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1. JOHDANTO 
 
 
Tässä johdantoluvussa tutustutaan tutkimuksen taustaan, aihepiiriin ja 
kysymyksenasetteluun ja esitellään tiiviisti tutkimuksen tavoitteet.  
Mobiilit päätelaitteet sekä verkkopalveluiden käyttö niillä on lisääntynyt 
huomattavasti viime vuosien aikana. Silti mobiilien verkkopalveluiden 
suunnittelussa on pitkään lähdetty ajatuksesta, että palveluita käytetään 
mobiililaitteella vain, mikäli muita vaihtoehtoja ei ole tai että käyttäjät tarvitsevat 
vain sijaintiin liittyviä palveluita (McGrane 2012a, 2). Mobiili terminä viittaa 
liikkeeseen, liikkumiseen, vaikka se onkin laajentunut tarkoittamaan 
huomattavasti laajempaa asiaa kuin fysikaalisen maailman vastineensa.  Viime 
aikoina erilaiset mobiilit päätelaitteet ja niiden käyttö ovat kuitenkin yleistyneet 
niin paljon, että halusin selvittää, millaisissa tilanteissa ja millaisiin tarpeisiin 
verkkopalveluita todellisuudessa käytetään mobiililaitteella. Tutkimusaineistosta 
löytyneitä käyttötilanteita ja -tarpeita käytetään pohjana tässä tutkimuksessa 
muodostettavalle suunnittelumallille, joka osaltaan vastaa kysymykseen kuinka 
mobiileilla päätelaitteilla käytettäviä palveluita voidaan suunnitella vastaamaan 
käyttäjien käyttötilanteeseen ja -tarpeeseen.    
Olen kiinnostunut aiheesta, sillä käytän itse Internet-palveluita mobiililaitteella 
jatkuvasti enkä välttämättä vapaa-ajallani vaivaudu avaamaan enää metrin 
päässä olevan kannettavan tietokoneen kantta saadakseni verkossa olevan 
tiedon tai palvelun käyttööni. Lopullinen päätös pro gradu -tutkielmani aiheesta 
syntyi, kun istuin kaupan parkkipaikalla autossa vieraalla paikkakunnalla ja yritin 
etsiä lähimpää koirapuistoa, jonka olemassa olosta tiesin. Löytääkseni etsimäni 
minun olisi pitänyt tietää minkä nimisessä kaupunginosassa olen voidakseni 
avata kaupungin ilmeisesti kaavoituksesta tiedottaessaan käyttämiä PDF-
karttoja. Älypuhelimen karttapalvelu sen sijaan tiesi tarkalleen missä olen, 
muttei osannut kertoa kaupunginosan nimeä eikä löytänyt haulla etsimääni. 
Olisin toki voinut hakea kartasta kaikki löytämäni kymmenet koirapuistot 
osoitteilla yksitellen ja päätellä, mikä niistä on lähin. Sillä hetkellä 
turhautumiseni ylitti rajan ja ajattelin, että täytyy olla tapa, jolla ongelmaa voisi 
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suunnittelullisesti lähestyä. Tämän vuoksi halusin selvittää millaisia 
käyttötilanteita ja -tarpeita mobiilipalveluiden käyttäjillä ilmenee, millaisia 
sisältöjä mobiililaitteella käytetään ja onko olemassa perusperiaatteita, joiden 
avulla suunnitella palveluita siten, että myös mobiilikäyttökokemus olisi 
tilannetta ja tarvetta ajatellen optimoitu. 
Mobiilipalveluiden käyttötilanteita löytyy kaikkialta arjesta: osa perustuu 
vakiorutiineihin, kuten uutisten lukemiseen, pelaamiseen, säätilan 
tarkistamiseen ja vaikkapa sosiaalisen median käyttöön. Osa käyttötilanteista 
keskittyy myös hetkiin, jolloin tieto halutaan hakea saman tien (koska se on 
mahdollista) tai halutaan löytää jokin palvelu tai vaikkapa paikka.  
Tutkimukset osoittavat (ks. esim. More Mobile Internet Users 2011), että 
mobiililaitteiden määrä tullee ylittämään tietokoneiden määrän lähivuosina. Näin 
myös tapa, jolla Internet-palveluita käytetään, muuttuu. Harjaantuneet 
mobiilikäyttäjät käyttävät aktiivisesti verkkopalveluita mobiililaitteellaan osana 
arkea. Osa käyttäjistä suosii jo nyt mobiileja päätelaitteita Internet-palveluiden 
käytössä (More Mobile Internet Users 2011). Erilaisia laitteita käytetään 
rinnakkain, vuorotellen ja toisaalta tilanteesta riippuen itsenäisesti. Laitteelta 
toiselle saatetaan siirtyä käyttötilanteesta ja -tarpeesta riippuen kesken 
tehtävän. On myös täysin mahdollista, että osa verkkorutiineista keskittyy vain 
tietokoneelle ja osa mobiililaitteelle. Eri puolilla maailmaa ihmiset saattavat 
joutua tekemään valinnan mobiililaitteen ja tietokoneen välillä esimerkiksi 
kustannussyistä ja näin ollen mobiililaite voi hyvinkin olla monille ainoa tapa 
päästä Internetiin (ks. esim. Smith 2011 ja McGrane 2012a, 22). Oli tilanne 
edellä mainituista mikä tahansa, käyttäjän pitäisi kuitenkin voida saada palvelu 
kokonaisuudessaan sillä laitteella, joka kulloinkin on kädessä.  
Tällä hetkellä monet mobiilioptimoidut palvelut ovat hyvin tehtäväkeskeisiä 
(engl. task-oriented) ja useimmiten informaation suhteen suppeita. Internet-
palveluita käytetään kuitenkin jatkuvasti enemmän, kaikissa fyysisissä paikoissa 
ja kaikkina vuorokaudenaikoina, toisin sanoen kaikissa käyttötilanteissa.  Mm. 
Readability -palvelun käyttö osoittaa, että maalis- ja huhtikuussa 2012 lukijoiden 
keskimääräinen mobiiliartikkelien parissa vietetty aika oli pidempi kuin aika, 
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jonka ihmiset viettivät artikkeleita lukien tietokoneilla ja tableteilla (McGrane 
2012a, 12).  
Verkkopalveluiden nk. desktop-versiot ovat näyttöjen kehityksen myötä vuosien 
varrella kasvattaneet kokoaan ja sitä kautta myös näytettävän ylimääräisen 
informaation määrää. Mobiilipalveluiden suunnittelukonventio taas pohjaa 
siihen, että mobiilikäyttäjällä on tarve saada suoritettua vain tiettyjä tärkeimmiksi 
nähtyjä tehtäviä nopeasti ja siksi mobiiloptimoidut palvelut ovat usein karsittuja 
verrattuna desktop-sivustoon. Mobiilipalveluita optimoitaessa unohtuu kuitenkin 
helposti, että vaikka optimointi on hyvä asia, se ei tarkoita, että arvokasta 
sisältöä kannattaisi jättää mobiiliversiosta pois. (McGrane 2012a, 26-27). 
Mobiileissa päätelaitteissa on myös tiettyjä hyödyllisiä ominaispiirteitä, kuten 
esimerkiksi käyttäjän tarkan sijainnin tunnistaminen ja siihen nojaavat reitti- 
sekä aikataulupalvelut, jotka tulisi ottaa huomioon keskeisinä elementteinä 
mobiilisti käytettävien verkkopalveluiden suunnittelussa. Nämä ominaisuudet 
tarjoavat mobiilipalveluiden käyttäjälle erityisen hyödyn verrattuna 
verkkopalveluiden käyttöön pöytätietokoneella (Wroblewski 2011, 44).  
Edellä esille tuotujen seikkojen vuoksi oletus verkkopalveluiden käyttämisestä 
mobiililaitteilla vain pakkotilanteessa ei enää selitä mobiilikäyttöä saati palvele 
suunnittelun tarpeita. Käyttötilanteet saattavat poiketa jossain määrin mobiili- ja 
desktop-käytön välillä esimerkiksi sijainnin ja vallitsevien olosuhteiden vuoksi, 
mutta käyttäjien tarpeet vaikuttavat olevan loppujen lopuksi lähes vastaavat. 
Näin ollen se tulee ottaa suunnittelussa huomioon.  
Vaikka käyttäjäkeskeisyyden tärkeys suunnittelussa on tiedostettu jo pitkään, 
viime vuosina paljon pinnalla ollut palvelumuotoilu tarjoaa konkreettisia 
työkaluja suunnittelutyöhön osallistamalla käyttäjät alusta saakka varmistaen 
palvelun tarjoavan ratkaisut käyttäjän ongelmaan oikealla tavalla. 
Tutkimusaineiston avulla kartoitetaankin todellisia käyttötilanteita ja -tarpeita 
yleisellä tasolla – ei esimerkiksi yksittäiseen palveluun liittyen. Tutkimuksessa 
kootaan yhteen mobiilin verkkopalvelun suunnittelun haasteita ja reunaehtoja 
suunnittelutehtävän pohjaksi. 
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Tutkimuksessa esitellään palvelujen suunnittelun yleisen tason ratkaisumalleja 
palvelumuotoilun ja käyttäjälähtöisen suunnittelun piiristä, täydennetään niitä 
kontekstitietoisen suunnittelun, sisältöstrategian ja Mobile First -ajattelun sekä 
responsiivisen suunnittelun hyvillä käytännöillä. Vaikka edellä mainituista 
suunnittelumetodeista useat on kehitetty yleisesti palveluiden suunnitteluun (ml. 
fyysisen maailman palvelut) sekä toisaalta erityisesti mobiilipalveluiden 
suunnitteluun, ne soveltuvat mainiosti myös muilla päätelaitteilla käytettävien 
palveluiden suunnitteluun.  
Tutkimusaineiston analysoinnin perusteella tehtyjen päätelmien sekä 
suunnittelullisten ratkaisujen pohjalta muodostetaan suunnittelutieteellisestä 
näkökulmasta suunnittelumalli mobiilin verkkopalvelun suunnitteluperiaatteiksi 
eli nk. mobiilipalveluiden metadesign. Suunnittelumallin avulla vastataan 
kysymykseen siitä, kuinka käyttäjää voidaan palvella eri päätelaitteilla 
fokusryhmälle tehdyssä luotainkyselyssä esille nousseissa käyttötilanteissa. 
 
  
7 
 
2. TUTKIMUSTEHTÄVÄ, TAVOITTEET JA MENETELMÄT 
 
 
Tässä luvussa avataan tutkimuskysymykset ja tutkimuksen tavoitteet 
tarkemmin. Luvussa kuvataan tutkimuksen viitekehys ja sijoittuminen 
tieteenkentälle sekä esitellään aineistonkeruutapa ja aineistolähtöinen 
sisällönanalyysi metodina. Lisäksi avataan tutkimusaineiston käsittely- ja 
analyysitapaa sekä kuvataan tutkimuksen eteneminen. Lopuksi esitellään 
tutkimuksen keskeistä terminologiaa ja rajaukset sekä tutkimusraportin rakenne.  
 
2.1. Tutkimustehtävä ja tutkimuksen tavoitteet 
 
Tutkimuksessa selvitetään, millaisiin tarpeisiin ja millaisissa käyttötilanteissa 
verkkopalveluita käytetään mobiileilla päätelaitteilla sekä millaisia käytäntöjä ja 
suuntaviivoja suunnittelun tulisi noudattaa, jotta suunnittelulla on mahdollista 
vastata käyttäjien käyttötilanteeseen ja -tarpeeseen. Tutkimuksen teoreettinen 
viitekehys on palvelumuotoilu (Service Design). Mobiilipalvelun 
suunnitteluperiaatteiden muodostamiseen hyödynnetään mediatieteen 
metadesign -ajattelua.  
Palvelumuotoilu ammentaa omaa metodologiaansa etnografiasta (Tuulaniemi 
2011, 146). Etnografian juuret löytyvät antropologiasta ja sosiaalitieteistä ja se 
tarkoittaa ihmisistä kirjoittamista (Virtainlahti 2011, 252). Etnografisten 
tutkimusmenetelmien ominaispiirre on tutkia ihmisiä luonnollisissa olosuhteissa 
ja ymmärtää ihmisen toimintaa ja sen sisältämiä sosiaalisia merkityksiä tietyssä 
ympäristössä (Tuulaniemi 2011, 146). 
Aineistokeruutavaksi tutkimukseen valittiin luotain (engl. Probe), joka toteutettiin 
fokusryhmälle. Luotain on käyttäjiä voimakkaasti osallistava metodi, jossa 
käyttäjä itse havainnoi ja dokumentoi omaa arkeaan ja kokemuksiaan. 
(Mattelmäki, 2006, 46.) Luotaimella kerätyn laadullisen, tekstimuotoisen 
aineiston avulla selvitetään vastaukset tutkimuskysymyksiin eli millaisissa 
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käyttötilanteissa ja millaisiin tarpeisiin osallistujat käyttävät mobiileja 
verkkopalveluita. Tutkimusaineiston avulla pyritään selvittämään myös, millaisia 
palveluita käyttäjät käyttävät ja miksi sekä mitä käyttäjät odottavat palveluilta ja 
mitä he kokevat saavansa vastineeksi. 
Tutkimusaineiston analyysitapana hyödynnetään aineistolähtöistä 
sisällönanalyysiä. Edellä mainittujen kysymysten pohjalta selvitetään 
mobiilipalveluiden suunnittelun haasteita. Löydöksiä vasten kehitetään 
suunnittelumalli eli mobiilipalvelun metadesign, joka kuvaa mobiilipalveluiden 
suunnittelun ehtoja hyödyntäen palvelumuotoilun, käyttäjälähtöisen ja 
kontekstitietoisen suunnittelun, sisältöstrategian ja Mobile First -ajattelun sekä 
responsiivisen suunnittelun keinoja.  
 
2.1. Tutkimuksen sijoittuminen tieteenkentälle 
 
Palvelumuotoilun teoriat sekä metodit toimivat tämän tutkimuksen 
selkärankana, mutta siihen yhdistyy myös näkökulmia markkinoinnin saralla 
tehdystä mobiilipalveluiden tutkimuksesta. Mobiilipalvelun 
suunnitteluperiaatteiden eli nk. suunnittelumallin muodostamisessa 
hyödynnetään puolestaan metadesignin ajatusta, jossa olemassa olevien 
tuotteiden ja palveluiden tarkastelun sijaan suunnitellaan sitä, kuinka suunnittelu 
tulisi tehdä: jos haluat A:ta tilanteessa B, sinun on tehtävä (on järkevät tehdä) X 
(Ylä-Kotola 1999a, 52-53; Ylä-Kotola 1999b, 32; Ylä-Kotola 2001, 140). Ylä-
Kotola (1999b, 32) havainnollistaa mallin seuraavasti: Jos halutaan suunnitella 
tietokonepeli, joka kiinnostaa tyttöjä (A) ja oletetaan, että tietyt kulttuuriset 
normit, audiovisuaaliset ymmärryksen ja havaitsemisen tavat sekä 
sukupuolisidonnaiset arvot määrittävät tyttöjen kiinnostuksen tietokonepelejä 
kohtaan (B), suunniteltaessa peliä tulisi käyttää tiettyjä ilmaisukeinoja ja 
välineitä (X) (Ylä-Kotola 1999b, 32). 
Tässä tutkimuksessa A = halutaan suunnitella mobiililaitteella käytettävä 
verkkopalvelu. B = mobiilipalveluiden käyttötarpeet ja -tilanteet sekä niihin 
liittyvät odotukset ja palvelukokemus, jotka selvitetään tämän tutkimuksen 
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aikana. Tällöin X = suunnittelumalli, joka kuvaa mobiilipalveluiden suunnittelun 
perusperiaatteita ja reunaehtoja. 
 
 
 
 
 
 
 
Kuvio 1. Hahmotelma tutkimuksen viitekehyksestä 
 
Palvelumuotoilua voidaan ylätasolla kuvata käyttäjäkeskeiseksi suunnitteluksi. 
Se on poikkitieteellinen lähestymistapa, joka yhdistää erilaisia metodeja ja 
työkaluja useilta eri tieteenaloilta. Palvelumuotoilu nähdään ennemminkin 
uudenlaisena ajattelutapana ennemmin kuin itsenäisenä tieteenalana ja omia 
vaatimuksiaan noudattaen palvelumuotoilu kehittyy jatkuvasti. (Stickdorn 2011, 
29.) Palvelumuotoilua käsitellään tarkemmin luvussa 4.2. 
Mobiilipalveluiden tutkimus erityisesti palvelumuotoilun saralla liippaa hyvin 
läheltä markkinoinnin tutkimusta ja siellä erityisesti Service Dominant Logic -
ajattelua (SDL). Keskeistä Service Dominant Logicille on näkemys, että 
tuotoksen arvo syntyy asiakkaan käyttäessä palvelua. (Vargo & Lusch 2004). 
On sanottu, että kaikista tieteenaloista markkinoinnin periaatteet ovat lähimpänä 
palvelumuotoilua (Kimbell 2011, 46). Keskustelua onkin herättänyt, onko 
palvelumuotoilu itse asiassa osa markkinoinnin kenttää tai onko markkinointi 
osa palvelumuotoilua.  
Mobiilipalveluiden käyttötilanteita, -tarpeita ja käyttäjän kokemaa arvoa on 
selvitetty laajalti markkinoinnin tutkimuksissa (mm. perceived value of mobile 
services). Käyttäjän kokemaa arvoa käsittelevissä tutkimuksissa on lähdetty 
siitä, että käyttötarve ja -konteksti vaikuttavat huomattavasti käyttäjän 
Käyttäjä Palvelumuotoilu 
 
Mobiili- 
palvelut 
 
Käyttötilanne 
 
Käyttötarve Palvelun / 
palvelu-
kokemuksen 
suunnittelu 
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mobiilipalvelun käyttökokemukseen. Gummerus & Pihlström (2011, 2) ovat 
tunnistaneet ja kirjanneet aikaisempien tutkimusten perusteella neljä 
pääkontekstikategoriaa: computing context, user context, physical context 
(Schilit, Adams, Norman & Want,1994) and time context (Chen and Kotz, 2000).  
 
2.2. Aineistonkeruutapa 
 
Tutkimuksen tavoitteena on saada tietoa valitun fokusryhmän päivittäisestä 
mobiilipalveluiden käytöstä käyttötilanteiden ja -tarpeiden näkökulmasta sekä 
tietoa siitä, millaisia palveluita käyttäjän käyttävät. Aineistonkeruutavaksi valittiin 
luotain, sillä se soveltuu tilanteisiin, joissa tutkijan/suunnittelijan ei ole itse 
mahdollista havainnoida kohderyhmää sen omassa ympäristössään tai 
havainnointidataa halutaan kerätä esimerkiksi koko vuorokauden ajalta 
(Tuulaniemi 2011, 151). Luotaimilla pyritään hahmottamaan suunnittelun ja 
muotoilun rikastamiseksi inhimillisiä tekijöitä, käyttäjien henkilökohtaista 
toimintaympäristöä ja näkemyksiä (Mattelmäki 2006, 46). 
Luotaimen avulla käyttäjät itse keräävät aineistoa ja dokumentoivat sen. 
Käyttäjien on näin mahdollista osallistua käyttäjäkeskeiseen 
suunnitteluprosessiin ja tallentaa kokemuksiaan sekä ilmaista ajatuksiaan ja 
ideoitaan. Tutkija valmistelee luotaimeen tehtäviä, jotka auttavat kohdentamaan 
käyttäjän katsetta ja kirjaamaan arkipäivää, mobiilien verkkopalveluiden käyttöä,  
sosiaalista, esteettistä ja kulttuurista ympäristöä, tarpeita, tuntemuksia, arvoja 
sekä asenteita. (Mattelmäki 2006, 46.)  
Tässä tutkimuksessa aineisto valittiin kirjattavaksi päiväkirjamaisesti, mikä 
mahdollistaa pureutumisen arkirutiineihin ja tunnelmiin (Mattelmäki 2006, 93). 
Avoimilla luotaintehtävillä voidaan kerätä kuvailevaa ja uusia näkökulmia 
etsivää sisältöä. Luotaintekniikalla tavoitellaankin tukea sekä suunnittelijan että 
käyttäjien tulkinnoille ja luovuudelle. Avoimuus ja tulkittavuus 
luotainmenetelmässä mahdollistavat tutkimukselle yllättäviä tai 
odottamattomiakin tuloksia. Mattelmäen mukaan (2006, 46) luotaimet ovat 
suunnittelukenttää tunnustelevia ja kokeilevia sekä pyrkivät etsimään ja 
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rajaamaan ratkaisuvaihtoehtoja. Hän vertaa luotaimia Schönin (1983) 
kuvaamaan kokeilevan suunnittelijan toimintaan (engl. explorative probing). 
(Mattelmäki 2006, 46.) 
Mattelmäen (2006, 85) mukaan luotaintutkimukseen ei ole mielekästä valita 
isoa kohderyhmää. Tutkimukseen rekrytoitavilla henkilöillä tulisi olla 
mahdollisimman paljon yhdistäviä tutkimuksen kohteeseen liittyviä piirteitä, 
mikäli tavoitteena on ymmärtää jotain, josta etsitään tyypillisiä tai mahdollisesti 
toistuvia ilmiöitä (Mattelmäki 2005, 85). Luotaimeen valittiin osallistujajoukoksi 
16 hengen fokusryhmä, sillä mobiilien verkkopalveluiden päivittäinen käyttö ei 
ole vielä jokaisen mobiililaitteen omistajankaan arkipäivää. Osallistujat haluttiin 
koota luotaimeen sen kriteerin perusteella, että he todella käyttävät aktiivisesti 
verkkopalveluita mobiilisti ja ovat jollain tavalla kiinnostuneita aiheesta.  
Kaikki luotaimeen osallistuvat (N=16) ovat 27–43-vuotiaita henkilöitä, jotka 
käyttävät verkkopalveluita aktiivisesti mobiililaitteilla. Näin ollen heillä tuli 
aineistonkeruun aikaan olla käytössään joko älypuhelin tai muu mobiili 
päätelaite, kuten tablet-tietokone. Verkkopalveluiden käyttämiseksi lasketaan 
sekä selaimen käyttö että laitteisiin asennettavissa oleva sovellus, joka tarvitsee 
verkkoa toimiakseen.  
Erilaisia innovaatioita ei oteta käyttöön välittömästi, kun niistä saadaan tieto – 
eikä vielä edes silloin, kun ne voi tarjota aivan ilmeisiä etuja ja hyötyjä. Näin 
ollen on olennaista, että luotaimeen osallistui kokeneita verkkopalveluiden sekä 
mobiililaitteiden käyttäjiä. Suurin osa heistä työskentelee digitaalisen median 
parissa tai on muuten hyvin kiinnostunut siitä. Joukkoon kuuluvia voidaankin 
pitää mobiilien verkkopalveluiden suhteen eräänlaisina ”varhaisina omaksujina” 
(engl. early adopters), jotka kulkevat askeleen edellä enemmistöä ja näin ollen 
ennustavat suurempien väkijoukkojen intressejä. (Rogers 2003, 5.)   
Ohjeistus, luotaimeen kirjattavat asiat ja esimerkit on johdettu pohjautuen 
tutkimuskysymyksiin sekä etukäteen suunniteltujen analyysikysymysten 
perusteella. Ohjeistus, kysymykset sekä merkintöjen kirjaamistapa testattiin 
ensin kahdella koehenkilöllä ja heiltä pyydettiin palautetta sekä kehitysajatuksia. 
Osallistujat rekrytoitiin Facebook-ilmoituksen avulla omien kontaktieni sekä 
heidän kontaktiensa kautta. Ilmoituksessa kerrottiin lyhyesti tutkimuksen 
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aiheesta ja peräänkuulutettiin mobiilien palveluiden aktiivista käyttöä sekä 
kiinnostusta aiheeseen. 
Ilmoittautumisten jälkeen osallistujille lähetettiin Facebookin avulla informaatiota 
tutkimuksesta ja tavoitteista. Luotaimeen osallistujia ohjeistettiin 
dokumentoimaan kirjoittaen yhden tai useamman päivän aikana ylös kaikki ne 
tilanteet, joissa nämä käyttivät verkkopalveluita mobiilin päätelaitteen avulla. 
Osallistujia pyydettiin kirjaamaan ylös seuraavat asiat: 
• Millainen tilanteesi oli? 
• Missä olit? 
• Oliko sijaintisi tilanteessa jotenkin olennainen? 
• Kuvaile, mitä teit tilanteessa. 
• Löysitkö etsimäsi tai saitko haluamasi palvelun? 
• Kerro vielä, mitä sitten teit. 
Osallistujat kirjasivat tiedot verkkolomakkeelle, josta oli tarjolla kaksi versiota. 
Toisessa yllä mainitut asiat oli valmiiksi lomakkeen kenttinä sekä perustietona 
laitteen merkki/malli (ks. Liite 1a). Toisessa lomakkeessa osallistujalle annettiin 
mahdollisuus kirjoittaa vapaammin koko vastaus yhteen kenttään kuitenkin 
siten, että yllä mainitut kysymykset ja esimerkkivastaukset olivat käyttäjälle 
näkyvissä (ks. Liite 1b). Osallistujat saivat mahdollisuuden kirjata vastaukset 
myös paperiseen muotoon, mutta yksikään vastaajista ei tarttunut tilaisuuteen. 
Koska päiväkirjamaisesta luotaimen kirjaamisesta haluttiin tehdä 
mahdollisimman helppoa ja alentaa kynnystä vastaamiseen, osallistujien 
taustatiedot kerättiin täysin erillisellä lomakkeella (ks. Liite 2). Tämän vuoksi 
vastauksia ei ole mahdollista tutkia yksityiskohtaisesti henkilötasolla tai verrata 
suoraan esimerkiksi eri sukupuolten tai ikäryhmien antamia vastauksia, mutta 
se ei ole ollut myöskään tavoitteena. 
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2.3. Aineiston analyysitapa  
 
Tutkimuksessa käytetään kvalitatiivista tutkimusotetta, sillä laadullinen 
lähestymistapa korostaa osallistuvien ihmisten näkökulmaa unohtamatta 
tutkijan ja tutkittavan vuorovaikutusta (Puusa & Juuti 2011, 52). Puusa ja Juuti 
(2011, 47) kuvaavat tutkimuksen olevan tutkijan ja kohteen vuoropuhelua, joka 
tapahtuu aineiston avulla. Aineisto ei koskaan ole yhtä kuin todellisuus, vaan 
aina tutkijan ja kohteen välissä. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa ilmiöitä 
tarkastellaan tutkittavien näkökulmasta. (Tuomi & Sarajärvi 2009, 113.)  
Aineiston analyysitavaksi valittu sisällönanalyysi voidaan ymmärtää metodisena 
viitekehyksenä aineiston monipuoliseen tarkasteluun (Tuomi & Sarajärvi 2009, 
91). Se mahdollistaa tekstimuodossa olevan tutkimusaineiston jäsentämisen 
tulkintaa varten pelkistämällä sitä tiiviimpään ja selkeämpään muotoon 
säilyttäen sen sisällä olevan informaation. Tutkija pyrkii kokoamaan 
hajanaisesta aineistosta yhtenäistä informaatiota sisältävän kokonaisuuden, 
jonka avulla hän pystyy tekemään johtopäätöksiä tutkittavasta ilmiöstä. 
Sisällönanalyysin tavoitteena on analysoida aineistoa systemaattisesti ja 
objektiivisesti (Puusa 2011, 117).  
Laadullinen analyysi jaetaan usein kolmeen muotoon analyysitavan mukaan:  
1) teorialähtöiseen tapaan eli yleisestä yksittäiseen etenevään deduktiiviseen 
päättelyyn, 2) aineistolähtöiseen tapaan eli yksittäisestä yleiseen etenevään 
induktiiviseen päättelyyn sekä näiden välimaastossa sijaitsevaan  
3) teoriasidonnaiseen tapaan eli abduktiiviseen päättelyyn. (Puusa & Juuti 
2011, 120.) Päättelymuodot eivät kuitenkaan ole toistensa vastakohtia, sillä 
tutkimus ei voi koskaan olla täysin pelkästään joko teoriasta tai aineistosta 
lähtevää. (Tuomi & Sarajärvi 2009, 98) 
Tutkimuksessa käytetään aineistolähtöistä sisällönanalyysia luotaimen avulla 
kerätyn osittain strukturoidun, osallistujien itse dokumentoiman 
havainnointiaineiston analysointiin. Aineistolähtöisesti tutkimusta tehtäessä 
tutkimuksen pääpaino on aineistossa. Näin analyysiyksiköt valitaan tutkimuksen 
tarkoituksen ja tehtävänasettelun mukaisesti ja teoria rakennetaan aineistosta 
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käsin induktiivisesti yksittäisistä havainnoista yleisempiin väitteisiin edeten. 
(Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006 ja Tuomi & Sarajärvi 2009, 95). 
 
2.3.1. Aineistolähtöisen sisällönanalyysin vaiheet 
 
Tuomi & Sarajärvi (2009, 108) kuvaavat aineistolähtöisen sisällönanalyysin 
vaiheita aineiston 1) redusoinniksi eli pelkistämiseksi, 2) aineiston 
klusteroinniksi eli ryhmittelyksi ja 3) abstrahoinniksi eli teoreettisten käsitteiden 
luomiseksi (Tuomi & Sarajärvi 2009, 108).  
Ensimmäisessä vaiheessa tekstiaineisto pelkistetään eli informaatio tiivistetään 
ja pilkotaan tarvittaessa osiin (Tuomi & Sarajärvi 2009, 108–109). Erityisesti 
ensimmäisessä vaiheessa tutkijan tulisi olla hyvin avoin aineistolle. Siitä 
pyritään tunnistamaan asioita, joista tutkimuksessa ollaan kiinnostuneita, minkä 
jälkeen aineistosta muodostetaan kokonaiskuva ja sitten pilkotaan osiin 
yksityiskohtaisempaa tarkastelua varten esimerkiksi koodauksen avulla. (Puusa 
2011, 121). Koodaamisessa tai indeksoinnissa on kyseessä aineiston 
systemaattinen läpikäynti ja pilkkominen helpommin tulkittaviin osiin. 
Sisällöllisessä mielessä koodaamisessa on kyse aineiston tulkinnasta (Eskola & 
Suoranta 1999, 156).  Puusan (2011, 120) mukaan analyysin laatu on pitkälti 
riippuvainen siitä, kuinka hyvin tukija tuntee aineistonsa. 
Ennen analyysin aloittamista, tutkijan tulee määrittää analyysiyksikkö, joka voi 
olla yksittäinen sana, lause, lauseen osa tai ajatuskokonaisuus (Tuomi & 
Sarajärvi 2009, 110). 
Sisällönanalyysin klusterointi- eli ryhmittelyvaihe tunnetaan tutkijan 
lähestymistavasta riippuen myös luokitteluna, teemoitteluna tai tyypittelynä. 
Luokittelussa aineistosta määritellään luokkia ja lasketaan, montako kertaa 
luokka esiintyy aineistossa. Teemoittelussa painottuu se, mitä tietyn teeman 
sisällä on sanottu. Siinä aineisto pilkotaan ja ryhmitellään erilaisten aihepiirien 
mukaan, mutta esiintymien lukumäärillä ei ole merkitystä. Tyypittelyssä aineisto 
ryhmitellään tyypeiksi, eli teemojen sisältä etsitään yhteisiä ominaisuuksia ja 
näistä muodostetaan eräänlainen yleistys. (Tuomi & Sarajärvi 2009, 93, 110.)  
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Analyysissa tuotettua aineistoa voidaan myös kvantifioida eli analyysia 
jatketaan siten, että sanallisesti kuvatusta aineistosta tuotetaan määrällisiä 
tuloksia (Tuomi & Sarajärvi 2009, 120). 
Viimeistä analyysin vaihetta kutsutaan abstrahoinniksi eli käsitteellistämiseksi. 
Tässä vaiheessa samankaltaisten alakategorioiden yhdistelyä jatketaan ja niistä 
muodostetaan yläkategoria (Puusa 2011, 122). Aineistosta erotetaan 
tutkimuksen kannalta olennainen tieto ja muodostetaan teoreettisia käsitteitä 
tiedon perusteella (Tuomi & Sarajärvi 2009, 111). Tutkija muodostaa 
yleiskäsitteiden avulla kuvauksen tutkimuskohteesta ja vertaa teoriaa ja 
johtopäätöksiä alkuperäisaineistoon. Käsitteiden yhdistäminen 
sisällönanalyysissa edellyttää tulkintaa ja päättelyä, minkä avulla saadaan 
vastaus tutkimustehtävään. Empiirisestä aineistosta muodostettu malli, 
käsitejärjestelmä, käsitteet tai aineistoa kuvaavat teemat sekä luokittelujen 
pohjalta muodostetut käsitteet tai kategoriat ja niiden sisällöt esitetään 
tuloksissa. Johtopäätöksissään tutkija pyrkii ymmärtämään tutkittavia heidän 
omasta näkökulmastaan. (Tuomi & Sarajärvi 2009, 112–113.)  
 
2.3.2. Tutkimuksen eteneminen 
 
Tutkimusaineiston käsittely alkoi osallistujien vastauksien läpiluvulla ja MS 
Excel -muodossa olevan vastausdatan siistimisellä. Kahdesta 
luotainlomakkeesta saadut vastaukset yhdistettiin yhteen dokumenttiin siten, 
että toisen vapaalle tekstille tarkoitetun lomakkeen vastaukset on purettu myös 
jäsenneltyyn muotoon. Erillinen taustadata käsiteltiin myös vastaavalla tavalla. 
Aineiston käsittelyssä on käytetty apuna NVivo -ohjelmaa, joka on tarkoitettu 
laadullisen aineiston analysoinnin rationalisointiin. Kun luotaimen 
päiväkirjamaiset sisällöt sekä taustatietoaineisto oli tuotu NVivoon vastausten 
lukemista jatkettiin ja aineistosta karsittiin vastaussarake kerrallaan  
tutkimuksen kannalta epäolennaisia asioita ja pelkistettiin olennaisia. 
Aineistosta pyrittiin löytämään keskenään samankaltaisia ja toisaalta eroavaisia 
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käsitteitä ja vastauksista esille nousevia asioita koodattiin sitä mukaa, kun uusia 
ilmeni (ks. esimerkki liitteessä 3). 
Tutkimusaineistoa läpikäytäessä ei ole kiinnitetty huomiota osallistujien tapaan 
vastata esim. tietyin termein vaan etsitty sisällöllistä merkitystä termien takaa. 
Tässä dokumentissa käytetyt lainaukset on esitetty sellaisenaan eli niihin ei ole 
tehty muutoksia edes kirjoitusvirheiden korjaamiseksi. Analyysiyksikkönä tässä 
tutkimuksessa käytetään asiakokonaisuutta, joita vastauksia lukiessa on pyritty 
havainnoimaan. Klusterointi- eli ryhmittelyvaiheessa samaa asiaa tarkoittavat 
käsitteet on ryhmitelty ja yhdistetty ne kategoriakokonaisuuksiksi. Alustavana 
teemarunkona toimivat luotaimen kysymykset (ks. liite 4 ja 5). Tässä 
tutkimuksessa aineiston analyysissa on hyödynnetty sekä luokittelua, 
teemoittelua että tyypittelyä (ks. liite 4 ja 5). Tuomen ja Sarajärven (2009, 101–
102) mukaan tämä vaihe, kategorioiden muodostaminen, on analyysin tärkein 
vaihe, sillä ”tutkija päättää tulkintansa mukaan, millä perusteella eri ilmaisut 
kuuluvat samaan tai eri kategoriaan”. Kaikki tutkimuksessa nostetut teemat 
pohjautuvat tutkijan tekemiin tulkintoihin siitä, miten tutkija ymmärtää tutkittavia 
heidän omasta näkökulmastaan (Tuomi ja Sarajärvi 2009, 113).  Klusterointi eli 
ryhmittelyvaiheen tulokset avataan luvussa 3. 
Aineistoa analysoitaessa on tehty myös kvantifiointia eli merkitty, kuinka monta 
kertaa sama asia esiintyy vastauksissa (ks. esimerkki liitteestä 3). 
Kvantifioinnissa sanallisesti kuvatusta aineistosta tuotetaan määrällisiä tuloksia 
ja käytetään niitä päätelmien tukena. (Tuomi & Sarajärvi 2009, 120–122). 
Teemoittelu ja kategorisointi havainnollistavat kuitenkin kokonaisvaltaisemmin 
vastauksia tutkimusongelmaan, joten niitä on käytetty pääasiallisena 
analysointitapana.  
Tutkimuksen abstrahointi- eli käsitteellistämisvaiheessa aineiston 
analyysiprosessin avulla tehtyjen päätelmien kautta saatu aineisto on pilkottu 
käsitteelliseksi osiksi ja koottu tieteellisiksi johtopäätöksiksi luvuissa 3 ja 4. 
Tutkimuksessa muodostettu mobiilipalvelun metadesign eli suunnittelumalli 
avataan luvussa 4. 
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2.4. Rajauksia ja keskeistä terminologiaa 
 
Tässä tutkimuksessa käsitellään verkkopalveluita ja sovelluksia (applikaatiota), 
joita voidaan käyttää (myös) mobiileilla päätelaitteilla. Mobiilit verkkopalvelut eli 
mobiilipalvelut (engl. mobile service) ovat mobiililaitteen kautta käytettäviä 
palveluita, joihin luetaan mukaan tyypillisesti Internet-palveluiden lisäksi myös 
tekstiviestipalvelut (Tietotekniikan termitalkoot 2010).  
Tutkimus keskittyy kuluttajalle tarjottuihin palveluihin, jotka edellyttävät käyttäjän 
ja palveluntarjoajan keskinäistä yhteyttä. Aihealueen ulkopuolelle on rajattu 
puhelinsoitot, tekstiviestipalvelut, kameran käyttö sekä puhelimen muut omat, 
paikallisesti laitteessa toimivat toiminnallisuudet. Palveluntarjoajan tuote tai 
palvelu voi olla käytettävä verkkopalvelu itsessään, jolloin esimerkiksi 
varsinaisen ostamisen sijaan voidaan mitata palvelun käytön lojaaliutta. 
Tutkimuksessa käytetään tarkoituksella termejä verkkopalvelu ja Internet-
palvelu www-sivuston tai Internet-sivuston sijaan siksi, koska niillä halutaan 
korostaa palvelun roolia verkossa käyttäjänäkökulmasta.  Terminologisesti on 
syytä huomioida, että tutkimuksessa käytetään hieman virheellisesti toisiinsa 
rinnasteisina termejä verkkopalveluiden käyttö mobiililaitteella sekä 
mobiilipalveluiden käyttö. Tutkimuksessa on todellisuudessa kyse 
ensimmäisestä eli verkkopalveluiden käytöstä mobiililaitteilla. Mobiilipalvelun 
voidaan nähdä olevan verkkopalveluiden ”alaluokka”, desktop-tietokoneille 
suunnitellulle sivustolle alisteinen kokonaisuus. Tekstin sujuvuuden kannalta on 
kuitenkin haluttu käyttää mobiilipalvelu -termiä ajatuksellisesti laajemmin 
tarkoittaen kaikkia mobiileilla päätelaitteilla käytettäviä palveluita. 
Sovellukset ovat ohjelmia, jotka on suunniteltu tietyn tehtävän helpottamiseen 
tai ongelman ratkaisemiseen (Tietotekniikan termitalkoot 2012). Sovelluksia voi 
olla mobiililaitteissa valmiiksi esiasennettuna tai käyttäjän itse ladattavissa. Eri 
älypuhelimiin on olemassa erilaisia sovelluksia, joita käyttäjä voi hankkia joko 
ilmaiseksi tai maksua vastaan (esim. Applen App Store, Nokian Nokia Store tai 
Android-laitteille tarkoitettu Google Play Store).  
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Mobiililaitteiksi kutsutaan laitteita, jotka on suunniteltu mukana kannettaviksi ja 
jotka soveltuvat tiedon käsittelyyn tai langattomaan tiedonsiirtoon 
(Tietotekniikan termitalkoot 2005). Tutkimuksen kannalta olennaisia laitteita 
ovat kaikki Internetiä hyödyntävät päätelaitteet, joilla on mahdollista käyttää 
verkkopalveluita myös käyttäjän ollessa liikkeellä. Vaikka tutkimuksen 
tavoitteiden näkökulmasta huomio kohdistuu mobiililaitteista nimenomaan 
älypuhelimiin (smart phone) sekä tableteihin (taulutietokone), yhtä hyvin myös 
kannettava tietokone voi olla mobiili päätelaite. Luotaimessa vastaajilta kerättiin 
käyttötilanteita kuitenkin vain älypuhelinten ja tablettien osalta, sillä muutoin 
käyttäjälle olisi saattanut olla vaikeaa erottaa tilanteet, joissa kannettavaa 
tietokonetta käytetään mobiilisti (esim. oman työpöydän ääressä vs. matkalla 
palaveriin).  
Koska tutkimuksessa kartoitetaan verkkopalveluiden käyttötilanteita, on oletettu 
että osallistuneilla mobiilipalveluiden käyttäjillä on pääsy internetiin joko 3G- tai 
4G-yhteyden tai langattoman verkon kautta. Toki olisi mahdollista tutkia, 
millaisissa konteksteissa esimerkiksi ulkomailla ilman verkkoa haluttaisiin 
käyttää verkkopalveluita, mutta se ei ole tämän tutkimuksen kannalta 
olennaista. 
 
2.5. Tutkimuksen rakenne 
 
Tutkimus koostuu viidestä luvusta. Ensimmäisessä eli johdantoluvussa 
kerrotaan tutkimuksen taustasta, tutustutaan aihepiiriin ja 
kysymyksenasetteluun ja esitellään tiiviisti tutkimuksen tavoitteet. Toisessa 
luvussa avataan tutkimuskysymykset, tutkimuksen tavoitteet sekä käytetyt 
menetelmät. Lisäksi kuvataan tämän tutkimuksen sijoittuminen tieteenkentälle. 
Kolmannessa luvussa esitellään klusterointi- eli ryhmittelyvaiheen tulokset: 
osallistujien mobiilien verkkopalveluiden käyttötarpeet ja -tilanteet, odotukset ja 
käyttäjän palvelukokemusta sekä pohditaan löydösten suhdetta muualla 
tehtyihin havaintoihin. Luvussa analysoidaan aineistoa tutkimuskysymysten 
kautta, vedetään johtopäätökset mobiilipalveluiden suunnittelumallin 
muodostamiseksi sekä muodostetaan teoreettiset käsitteet. Neljännessä 
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luvussa kuvataan palvelumuotoilun ja mobiilien verkkopalveluiden suunnittelun 
teorioita, tarkastellaan tehdyn analyysin pohjalta tutkimustulosten 
hyödyntämistä mobiilipalveluiden suunnittelussa sekä kuvataan tutkimuksessa 
muodostettu mobiilien verkkopalveluiden suunnittelumalli. Viidennessä luvussa 
pohditaan saatujen tutkimustulosten merkitystä ja tutkimuksen uskottavuutta. 
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3. AINEISTON ANALYSOINTI 
 
 
Tässä luvussa esitellään luotaimen osallistujat yleisellä tasolla ja alaluvuissa 
pyritään vastaamaan kysymyksiin: 1) Millaisissa tilanteissa ja millaisiin tarpeisiin 
verkkopalveluita käytetään mobiililaitteella? 2) Millaisia palveluita käyttäjät 
käyttävät ja miksi? 3) Mitä käyttäjät odottavat palveluilta ja mitä he kokevat 
saavansa vastineeksi? Luvussa keskitytään klusterointi- eli ryhmittelyvaiheen 
tulosten analysointiin, pohditaan kontekstin laajuutta ja kuvataan 
tutkimusaineistossa esille nousseet käyttötilanteet. Luvussa kuvataan 
tutkimuksessa muodostetut tarvekategoriat ja käydään läpi esille nousseita 
mobiilien verkkopalveluiden käyttötapoja, käytettyjä sisältöjä ja palveluita sekä 
tyypillisiä haasteita. Lisäksi pohditaan mobiilin verkkopalvelun käyttötarpeen ja -
tilanteen vaikutusta palvelu- ja asiakaskokemukseen sekä käyttäjän kokemaan 
arvoon. Lopuksi esitellään kootusti tutkimuksen tulokset, jotka toimivat pohjana 
suunnittelumallin muodostamisessa. 
 
3.1. Osallistujat 
 
Luotaimen fokusryhmätutkimukseen on valittu vapaaehtoisten ilmoittautumisten 
kautta 16 osallistujaa, jotka kaikki ovat aktiivisia mobiilien verkkopalveluiden 
käyttäjiä ja heillä on käytössään laite tai laitteet sekä yhteydet, jotka 
mahdollistavat tämän. Luotaimen avulla tutkimusaineistoksi kertyi yhteensä 109 
vastausta erilaisista verkkopalvelujen käyttötilanteista.   
Kuten jo aiemmin on käynyt ilmi, käyttötilanteiden kuvausten merkinnästä 
pyrittiin tekemään mahdollisimman helppoa, joten vastaajien taustatiedot 
kerättiin erillisellä lomakkeella. Näin ollen ei ole tarkoituksenmukaista tai edes 
mahdollista tarkastella osallistujien kirjauksia suhteessa esimerkiksi heidän 
ikäänsä, sukupuoleensa tai koulutustaustaansa.  
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Osallistujien ikähaarukka on 27–43 vuotta ja vastaajien keski-iäksi muodostuu 
32,8 vuotta. Ikäjakauma on hyvin lähellä Tilastokeskuksen (2012) tekemän 
tutkimuksen Väestön tieto- ja viestintätekniikan käyttö 2012 ikäryhmää 25–34 -
vuotiaat, jossa erityisesti naisilla älypuhelinten määrä on suhteellisesti runsas. 
Väestötasolla tarkasteltuna Internetin viikoittainen mobiilikäyttö on yleisintä alle 
45-vuotialle, joista lähes puolet käyttää verkkopalveluita säännöllisesti 
matkapuhelimella. Tutkimuksessa tarkastelluissa käyttötarkoituksissa erot 
missään ikäryhmissä eivät kuitenkaan olleet suuria. (Tilastokeskus 2012). 
Luotaimeen osallistujista 13 on naisia ja 3 miehiä. Naiset ovat selkeästi 
yliedustettuna, mutta se ei ole ongelma, koska osallistuminen perustuu ennen 
kaikkea vastaajien omaan aktiivisuuteen eikä tutkimuksessa ole tarkoitus 
tarkastella sukupuolten välisiä eroja. Tilastokeskuksen tutkimuksen (2012) 
mukaan sukupuolten välinen ero on useimpien käyttötarkoitusten kohdalla 
vähäinen, jos tarkastellaan Internetin käyttötarkoituksia niiden vastaajien osalta, 
jotka ovat viimeisen kolmen kuukauden aikana käyttäneet matkapuhelinta tai 
vastaavaa laitetta Internet-yhteyteen. 
Luotaimeen vastanneista henkilöistä 10 asuu Helsingissä, kaksi Vantaalla, sekä 
yksi Hyvinkäällä, Jyväskylässä, Rovaniemellä sekä Berliinissä. 
Koulutustaustaksi 10 vastaajaa on ilmoittanut yliopiston, viisi 
ammattikorkeakoulun ja yksi lukion.  
Yhtä lukuun ottamatta kaikilla vastaajilla, jotka tietävät datayhteytensä tyypin, 
on käytössään rajoittamaton datayhteys (3G / 4G) ja rajoitetunkin datayhteyden 
datansiirtorajoitus on hyvin korkea. Kaksi vastanneista ei ole varma 
datayhteyden tyypistä, mutta epäilee sen olevan rajaton. Rajoittamaton 
datayhteys on tutkimuksen kannalta olennainen, sillä se mahdollistaa Internet-
käytön koska tahansa ja missä tahansa. Lisäksi viisi vastaajaa mainitsi 
erikseen, että työnantaja maksaa liittymän ja datayhteyden, minkä voidaan 
tulkita vaikuttavan käytön huolettomuuteen entisestään.  
Vastaajista yli puolella on käytössään jokin Applen iPhone -malleista ja lopuilla 
Nokian, Samsungin tai muun valmistajan älypuhelin. Vastaajista kaksi ilmoittaa 
omistavansa älypuhelimen lisäksi myös tabletin, mutta kahdella vastaajalla on 
käytössään myös kaksi keskenään erimerkkistä älypuhelinta.  
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Käytössä oleva laite Osallistujat (kpl) Osallistujat (%) 
iPhone 11 55,00 % 
Nokia 3 15,00 % 
Samsung 3 15,00 % 
Jokin muu merkki (älypuhelin) 1 5,00 % 
Tabletti (esim. iPad) 2 10,00 % 
 20 100,00 % 
Taulukko 1. Luotaimeen osallistuvien käytössä oleva laite. 
 
1-2 vuotta mobiileja päätelaitteita omistaneita on vastaajista viisi ja yli 
kolmanneksella osallistujista on 3-5 vuoden kokemus älypuhelimesta tai muusta 
mobiilista päätelaitteesta. Vastaajista kolmella mobiilien verkkopalveluiden 
käytön mahdollistava laite on ollut kuusi vuotta tai kauemmin. Kahdella heistä 
laite on ollut käytössään vasta alle vuoden ja heistä toisella on ollut tabletti 
kuitenkin käytössään jo kaksi vuotta. Kun käyttäjiä pyydettiin kuvailemaan 
vapaasti Internet-palveluiden käyttötottumuksia älypuhelimella ja/tai tabletilla, 
osallistujien vastaukset ovat laitteen omistamisajasta riippumatta keskenään 
hyvin samantyyppisiä: käyttö on hyvin aktiivista ja päivittäistä ja moni kuvailikin 
käyttöään jatkuvaksi, rutiininomaiseksi ja jopa riippuvuuteen taipuvaiseksi.  
 
3.2. Internet-palveluiden käyttö mobiililaitteilla  
 
”Ainoa syy, miksi käytän netinkäyttöön enää tietokonetta on se, että 
joitakin asioita ei pysty tekemään puhelimella/tabletilla.” 
 
Tähän tutkimukseen valitussa fokusryhmässä on henkilöitä, jotka ovat tottuneet 
käyttämään mobiileja päätelaitteita sekä Internet-palveluita niillä osana arkeaan. 
He ovat aktiivisia Internet-palveluiden käyttäjiä paitsi mobiililaitteilla myös 
tietokoneella.  
Mobiilit päätelaitteet ovat antaneet käyttäjille mahdollisuuden 
riippumattomuuteen ajasta ja paikasta, mutta toisaalta lisänneet vaatimuksia 
jatkuvasta tavoitettavuudesta (Kakihara, Sørensen & Wiberg 2002, 1-2). 
Käyttäjä voi kokea olevansa vapaampi fyysisten rajoitteiden suhteen, mutta 
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riippuvuus saattaa siirtyä mobiililaitteeseen, tietojärjestelmiin ja 
mobiiliyhteyksiin.  Myös ajantasaisen tiedon saatavuuteen kohdistuu uusia 
vaatimuksia (Granlund 2001, 30–32). Mobiililaitteet ja -yhteydet ovat muuttaneet 
myös ihmisten keskinäistä kanssakäymistä. Kopomaa (2002) kutsuu tätä ex-
tempore -elämäntavaksi, jossa kaikki asiat ja sosiaaliset suhteet voidaan hoitaa 
liikkeellä ollessa. Yksilöllinen, yhteisöllinen ja jaettu aikakokemus lomittuvat. 
Toisaalta käyttäjä voi itse valita esimerkiksi ajankohdan, jolloin lukee viestit tai 
sähköpostit ja toisaalta älypuhelin mahdollistaa yhteisön rytmissä elämisen 
esimerkiksi sosiaalisten medioiden kautta (Kopomaa 2002). 
Mobiilien päätelaitteiden käyttö yleistyy eri ikäryhmissä kiihtyvällä tahdilla. 
Tilastokeskuksen vuoden 2012 tilastojen mukaan jo lähes puolella 16–74-
vuotiaista on käytössään älypuhelin, joista kolme neljästä on 
kosketusnäytöllinen laite. Älypuhelinten käyttäjien määrä on kasvanut 
edellisestä vuodesta seitsemän prosenttiyksikköä, joskin 2010–2011 
muutokseen verrattuna kasvu on hidastunut. Alla olevassa kuviossa käy ilmi, 
kuinka älypuhelinten määrä on kasvanut vuosina 2011–2012 eri ikäluokkien ja 
sukupuolten välillä. 
 
Kuvio 2. Älypuhelin omassa käytössä 2011–2012 (Tilastokeskus 2012.)  
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Vaikka älypuhelinten määrän kasvu onkin rauhoittunut, Internetin käyttäminen 
älypuhelimella on lisääntynyt huomattavasti. Vuonna 2011 hieman alle puolet 
käytti matkapuhelimellaan Internetiä, kun taas vuonna 2012 älypuhelinten 
haltijoista kaksi kolmasosaa käytti Internetiä matkapuhelimella viikoittain 
(Tilastokeskus 2012).   
Accenturen 13 maassa teettämän Mobile Web Watch -tutkimuksen (2012) 
mukaan suurin osa Internet-palveluita käyttävistä ihmisistä käytti 
verkkopalveluita mobiililaitteella viimeisen vuoden aikana. Mobiileista 
päätelaitteista älypuhelimet olivat suosituimpia. Kodin ja työpaikan ulkopuolella 
tapahtuva Internetin käyttö kannettavilla päätelaitteilla sekä Internetin 
säännöllinen mobiilikäyttö yleistyvät nopeasti (Tilastokeskus 2012). 
Tilastokeskuksen (2012) mukaan joka kuudes 16–74-vuotias käyttää 
kannettavaa tietokonetta ja joka kolmas käyttää matkapuhelinta viikoittain 
Internet-yhteyteen jossain muualla kuin kotona tai työpaikalla. Googlen 
tutkimuksen (Our Mobile Planet: Suomi 2012, 7) tilastojen mukaan 
suomalaisista älypuhelinten omistajista lähes puolet käyttää Internetiä päivittäin 
älypuhelimellaan ja pitää puhelinta yleensä mukanaan kodin ulkopuolella 
liikkuessaan. Taulutietokoneilla Internetin mobiilikäyttö on toistaiseksi vähäistä, 
vaikkakin viikoittainen käyttö kolminkertaistui vuodesta 2011 (Tilastokeskus 
2012).  
Näyttää siltä, että mobiilien Internet-palveluiden käytöstä on tullut päivittäistä 
niille, joilla on sen mahdollistava laite ja ne, jotka eivät tällaista laitetta vielä 
omista, aikovat ostaa sellaisen pian. (Accenture 2012). Mobiilipalveluiden käyttö 
lisääntyy ja yleistyy, koska mobiililaitteet ja -verkot mahdollistavat sen paremmin 
kuin koskaan aikaisemmin. 
Digitaalisen median käyttö erityisesti nuorilla on Kankaan (2008) mukaan 
nykyisin osa elämäntyyliä ja itseilmaisua. Kangas, Lundvall ja Sintonen (2008) 
kuvailevat nuorten median käyttötapoja kolmella termillä: 
kommunikaatioakrobatia, moniajokulttuuri ja haukkapalakulttuuri. 
Kommunikaatioakrobatiassa korostuu arkipäivän monimediaisuus: medioita 
käytetään käyttötarpeiden mukaisesti tilannekohtaisesti eikä esimerkiksi 
painottuen tiettyyn vuorokauden hetkeen.  (Coogan & Kangas 2001, 11.) 
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Moniajokulttuuri tarkoittaa sitä, että monissa yhteisöissä ja palveluissa voidaan 
olla samanaikaisesti yhden kanavan kautta.  Haukkapalakulttuuri puolestaan 
viittaa siihen, että käyttäjällä on valta päättää millaisia tiedonvälityksen kanavia 
seuraa (vrt. esim. uutiset, blogi, verkkokeskustelu) ja yhdistellä informaatiota ja 
muita sisältöjä tarpeen mukaan. Informaatiota välitetään monelta monelle ja 
tiedonlähteet ja -kanavat ovat omia sosiaalisia verkostoja. Jatkossa tämä tullee 
tarkoittamaan sitä, että oppimis- ja työympäristöt tulevat noudattelemaan 
nuorten viihdekäytössä oppimia toimintatapoja, kuten joustavuutta, 
verkostomaisuutta, proaktivisuutta, avointa kommunikaatioympäristöä sekä 
oppijakeskeisyyttä gurukeskeisyyden sijaan. (Kangas 2008.) 
Mobiileja verkkopalveluita käytetään joka paikassa vuorokaudenajasta 
riippumatta ja niitä käyttämällä etsitään ratkaisuja sekä aitoon tarpeeseen että 
ajan kuluttamiseen ja itsensä viihdyttämiseen. Mikäli on valittavissa tietokone tai 
mobiililaite verkkopalveluiden käyttöön, käyttäjä tekee valinnan eri tekijöiden 
perusteella. Siihen vaikuttavat mm. millainen käyttötarve on, millainen 
suoritettava toimenpide on sekä mikä laite on parhaiten saatavilla. Edellä 
mainitut asiat liittyvät käyttötilanteeseen eli kontekstiin. 
 
3.3. Käyttötilanne eli konteksti 
 
Verkkopalveluita käytetään aina tietyssä tilanteessa ja tietyissä olosuhteissa eli 
kontekstissa. Kontekstin käsite on monimutkainen ja sen määrittely 
yksiselitteisesti haastavaa. Yleisellä tasolla konteksti tarkoittaa olosuhteita, 
joissa jotain tapahtuu (Wroblewski 2011, 24). Yksityiskohtaisemmin kuvaten 
konteksti pitää sisällään mm. laitteen ja sen käyttöjärjestelmän, ympäristön 
(paikka, ajankohta, säätila, jne), mutta myös käyttäjän (käyttäjän tarpeet, 
tunteet, mieltymykset, sen hetkisen roolin ja olotilan).  
Mobiilipalveluiden koettua arvoa on tutkittu markkinoinnin tutkimuksessa. 
Kontekstuaalisten elementtien on todettu vaikuttavan mobiilipalveluiden 
käyttökokemukseen ja käyttäjän kokemaan arvoon. (Gummerus & Pihlström 
2011). Arvon kokemisen tutkimuksissa neljä kontekstuaalisten tekijöiden 
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pääkategoriaksi tunnistettua ovat tietojenkäsittelyn konteksti (engl. computing 
context), käyttäjäkonteksti (engl. user context), fyysinen konteksti (engl. 
physical context) (Schilit et al.,1994) sekä ajallinen konteksti (engl. time context) 
(Chen & Kotz, 2000). Tietojenkäsittelyn konteksti viittaa infrastruktuuriin ja 
kustannuksiin, kuten yhteyden nopeuteen, hintaan ja resursseihin. 
Käyttäjäkonteksti pitää sisällään käyttäjään liittyvät asiat, kuten käyttäjän 
sijainnin ja sosiaalisen tilanteen. Fyysinen konteksti käsittää ympäröivän 
tilanteen, kuten valoisuuden, liikenteen, melun tai lämpötilan ja ajallinen 
konteksti viittaa esimerkiksi päivään, viikkoon tai kuukauteen (Chen and Kotz, 
2000). (Gummerus & Pihlström 2012, 2.) 
Tutkimuksen mukaan vaikuttaa siltä, että käyttötilanne voi synnyttää tai 
laukaista käyttötarpeen ja toisaalta tarve voi olla olemassa tai syntyä 
kontekstista riippumattomana. Esimerkiksi Gummeruksen ja Pihlströmin (2011) 
tekemän mobiilipalveluiden arvon kokemisen tutkimuksen yhteydessä luokitellut 
kontekstuaaliset elementit (aika, sijainti, vaihtoehtojen puute ja epävarmat 
olosuhteet) risteävät osittain käyttötarpeiden kanssa. Vaikkapa Aika  
-kategoriaan kuuluvan Ylimääräisen ajan voidaan yhtä hyvin nähdä olevan 
käyttötilanteen ominaisuus kuin itse mobiilipalvelun käyttötarve. (Gummerus & 
Pihlström 2012, 6.) Kiistattomalta näyttää kuitenkin, että konteksti 
kokonaisuudessaan vaikuttaa käyttäjän kokemukseen. 
Tässä tutkimuksessa kontekstia käsitellään tilanteena, jossa käyttäjä päätyy 
käyttämään Internetiä mobiililla päätelaitteellaan. Käyttötilanne muodostuu 
laitteen ja sen käyttöjärjestelmän, ympäristön, olosuhteiden, ajankohdan ja 
sijainnin yhdistelmänä. Seuraavissa luvuissa käsitellään kontekstin osatekijöitä 
siten, kun ne ovat tässä tutkimuksessa nousseet esille: 1) päätelaitteet, 2) 
käyttöpaikka ja sijainti sekä 3) ajankohta. Käyttäjäkontekstia eli käyttäjän 
tarvetta ja motivaatiota tarkastellaan omana kokonaisuutenaan, vaikka sen 
voidaankin tulkita olevan myös kontekstin osa.  
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3.4. Päätelaitteet 
 
“Vaikka puhelimen nettiä on vaikeampi käyttää kuin tietokonetta, niin 
usein selaan sivuja kuitenkin puhelimella, jos se sattuu olemaan käden 
ulottuvilla. En siis välttämättä vaivaudu kotonakaan ollessani 
nousemaan sohvalta katsoakseni jonkun jutun netistä.” 
 
Aineistonkeruun lähtökohta oli, että käyttäjät kirjaavat ylös Internet-palveluiden 
käyttöä mobiililla päätelaitteillaan. Siitä huolimatta, että tämä tutkimus käsittelee 
verkkopalveluiden käyttöä nimenomaan mobiililaitteilla, on olennaista 
ymmärtää, miksi käyttäjä valitsee mobiililaitteen tai tietokoneen tiettyä 
käyttötarkoitusta varten.  
Kaikki tutkimukseen osallistuneet käyttävät sekä tietokonetta että mobiililaitetta, 
mutta suurimmalla osalla tietokone toimii pääasiallisesti arkikäytössä nykyisin 
työn tekemisen välineenä ja vapaa-ajalla mobiililaitteen jatkeena. Vain yksi 
vastaaja mainitsee, että käyttää Internet-palveluita ehdottomasti mieluummin 
tietokoneella kuin mobiililaitteella. Laitteen valintaan vaikuttavat yhtälailla 
käyttäjän tarve, tavoite, ajankohta ja paikka – toisin sanoen konteksti. 
Tutkimusaineistossa osallistujat ovat kuvanneet käytettävän laitteen 
(mobiililaitteen vs. tietokone) valintaa tilannekohtaisesti siten, että tietokoneella 
suoritetaan pääpiirteittäin nk. vaativammat tehtävät (kuvankäsittely, työskentely, 
laajempi tutkiminen, ostaminen), kun taas mobiililaitteella tehdään nopeita, 
käytännöllisiä ja elämää helpottavia asioita (nettiselailu, kalenterin ja 
sähköpostin käyttäminen, uutisten lukeminen, säätietojen katselu). Aineistosta 
käy ilmi, että esimerkiksi sosiaalisen median palvelut ovat voittopuolisesti 
käytössä mobiililaitteilla kun taas esimerkiksi pankkipalveluita käytetään 
mieluummin tietokoneella. Toisaalta joitakin palveluita käytetään sujuvasti 
päätelaitteesta riippumatta. 
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”Perinteinen netin käyttäminen puhelimella lähtee huomattavasti 
enemmän tarpeesta. Ts. tietokone on liian kaukana sohvalta tai 
esimerkiksi liikun kaupungilla, mutta pitää ehdottomasti saada jotain 
tietoa juuri nyt. Aplikaatioitten käyttö on enemmänkin viihdekäyttöä, 
pelailua, facebookkaamista, pinterestiä ja hesaria.” 
 
Internet-palveluiden käyttämistä mobiililaitteilla on perusteltu mm. sillä, että se 
on aina saatavilla eikä sen käynnistämiseen mene aikaa. Googlen tutkimuksen 
(The New Multi-screen World 2012b, 34) mukaan kolmasosa ihmisistä käyttää 
yksinkertaisesti lähimpänä olevaa laitetta verkkopalveluiden selaamiseen siitä 
huolimatta, ettei käyttökokemus välttämättä ole mieluisin juuri sillä laitteella.  
Mobiililaitteilla käytetään usein sellaisia web-sovelluksia, jotka soveltuvat hyvin 
lyhytjänteisempään käyttöön tarjoamalla käyttäjälle nopeaa, ajantasaista ja 
äärimmäisen tarkoituksenmukaista tietoa päivän ajan (esim. Facebook, Twitter). 
Rachel Hinman Nokialta rinnastaa edellä mainitun ”ystävien statuspäivitysten 
meressä snorklaamiseksi”. Hän kuitenkin muistuttaa, että sekä snorklauksessa 
että sukelluksessa käyttäjä etsii kaloja veden alta. Vaikka aika ja paikka 
mobiilikäytössä ovatkin erilaiset, ei ole järkevää estää käyttäjiltä sisältöjä ja 
toiminnallisuuksia vain siksi, että laite on eri. (Wroblewski 2011, 27-28.) 
 
”Käytän sekä iPhonella että iPadilla enimmäkseen desktop-versioita 
palveluista, vähemmän niiden mobiiliversioita. Lähinnä siksi, että se on 
noilla laitteilla ja selaimilla suhteellisen vaivatonta ja sillä tavalla saa 
käyttöönsä koko palvelun eikä vaan (rajoitettua) mobiilioptimoitua 
versiota. Silloin tällöin kuitenkin törmään palveluihin, jotka on rakennettu 
esim. Flashilla ilman mitään no flash -versiota.” 
 
Vaikka käyttäjä voi yleensä valita käyttämänsä laitteen, on kuitenkin asioita, 
joita ei voi tehdä kaikilla laitteilla. Tutkimusaineiston perusteella 
monimutkaisempien tehtävien suorittaminen ja ostamiseen liittyvät toimenpiteet 
siirryttiin suurimmalla todennäköisyydellä tekemään tietokoneella. Usein 
tällaisissa tilanteissa syynä ovat joko tekniset rajoitukset, kuten Javan tai Flash-
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pluginin käyttäminen tai rajoitettu sisällön- ja palveluiden tarjonta. Toisin sanoen 
huono suunnittelu aiheuttaa tilanteen, jossa käyttäjä pakotetaan käyttämään 
jotain tiettyä laitetta suorittaakseen vaikkapa ostotapahtuman tai 
rekisteröitymisen.  
 
3.4.1. Laitteiden rinnakkaiskäyttö 
 
”Katsoin illalla tv:tä, samalla tsekkasin Facebook-feedin, Instagram-
feedin ja meilit puhelimestani.” 
 
Tutkimuksessa käy ilmi, että osassa kirjatuista tilanteista vastaajat jatkoivat 
mobiililaitteella aloittamaansa tehtävää toisella laitteella, kuten esimerkiksi 
kannettavalla tietokoneella. Joissakin tapauksissa kyse oli tilanteesta, joissa 
käyttäjä ei yksinkertaisesti voinut saattaa tehtävää loppuun mobiililaitteella ja 
toisissa taas tilanne muuttui siten, että oli luontevampi jatkaa myöhemmin 
toisella laitteella. Tätä kutsutaan peräkkäiseksi käytöksi (engl. sequental 
usage). On myös erittäin tyypillistä, että älypuhelimia käytetään 
samanaikaisesti, kun tehdään muita asioita (engl. simultaneous usage).  
Ilmiö liittyy medioiden yhdentymiseen eli nk. mediakonvergenssiin. 
Mediakonvergenssilla tarkoitetaan eri viestimien, viestintäteknologioiden ja 
jakeluverkkojen yhdentymistä tai lähentymistä. Teknologisella konvergenssillä 
voidaan viitata sekä verkkokonvergenssiin, digitalisoitumisen mahdollistamaan 
televerkkojen monipuolistumiseen, että päätelaitteiden monipuolistumiseen. 
Puhuttaessa sisältökonvergenssista tarkoitetaan mediamuotojen 
lähentymisestä, monimediasisällöistä ja multimediaalistumisesta. (Näränen 
2004.)  
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3.4.1.1. Samanaikainen käyttö (simultaneous usage) 
 
 
”Käytän puhelimella nettiä käytännössä jatkuvasti pitkin päivää, vaikka 
olisinkin myös tietokoneen ääressä.” 
 
Useamman päätelaitteen samanaikainen käyttö on kasvussa. Googlen 
teettämän tutkimuksen (Our Mobile Planet: Suomi 2012, 2) mukaan 75 
prosenttia suomalaisista älypuhelimen käyttäjistä ilmoittaa harjoittavansa 
samanaikaista käyttöä. Yhdysvalloissa 81 prosenttia käyttää älypuhelinta 
televisiota katsellessaan ja 66 prosenttia käyttää älypuhelinta ja tietokonetta 
samanaikaisesti sekä saman verran ilmoittaa käyttävänsä tietokonetta 
televisiota katsellessaan (Google 2012b, 24). Samanaikaista käyttöä on sekä 
eri asioiden tekeminen samanaikaisesti eri laitteilla (esim. Facebookin 
selaaminen television katselun yhteydessä) että täydentävä käyttö (esim. 
televisiomainoksen perusteella Internet-osoitteen avaaminen). 
 
Kuva 1. Samanaikaisen käytön jakautuminen Suomessa. Copyright Google. 
(Our Mobile Planet: Suomi 2012.) 
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3.4.1.2. Peräkkäinen käyttö (sequential usage)   
 
 
”Tarkistin meilit puhelimella ja poikaystävä oli laittanut pari ehdotusta 
Tukholman yöpymispaikoista. Klikkasin meilissä olevia linkkejä ja 
puhelimen selaimeen avautui todella kevennetty versio hotels.com -
palvelusta. Päätin, että seuraavan kerran kun kone on auki, käyn 
katsomassa kaikki hotellien kuvat ja sijainnit tarkemmin.” 
 
90 prosenttia ihmisistä aloittaa tehtävän yhdellä laitteella ja jatkaa myöhemmin 
toisella. Useimmiten aloitus tapahtuu mobiililaitteella ja tehtävä saatetaan 
loppuun tietokoneella. Mobiililaitteesta tietokoneelle siirtymisiä tapahtuu eniten 
tiedonhaussa, Internet-palveluiden selaamisessa ja sosiaalisen median 
käyttämisessä. (The New Multi-screen World 2012.) Tutkimusaineistosta nousi 
esille tilanteita, joissa käyttäjät yrittivät tehdä jotain mobiililaitteella, mutta 
päättivät jatkaa tehtävää myöhemmin tietokoneella. Useimmiten tilanne liittyi 
jonkinlaisiin haasteisiin mobiilikäytössä. Toisaalta aineistossa ei suoraan 
noussut esille tilanteita, joissa olisi kuvattu esimerkiksi tiedonhaun aloittaminen 
mobiililaitteella ja jatkaminen sitten tietokoneella, mutta muut tutkimukset 
puhuvat ilmiön puolesta. Sosiaalisen median käyttämistä eri päätelaitteilla taas 
ei tutkimusaineiston mukaan nähty peräkkäisenä käyttönä, jossa jotain olisi 
aloitettu yhdellä ja jatkettu toisella päätelaitteella vaan jokainen sosiaalisen 
median käyttökerta nähtiin ikään kuin erillisenä. Sen sijaan tutkimusaineiston 
mukaan ostamiseen ja pankkiasiointiin liittyvät tehtävät päädyttiin 
todennäköisesti suorittamaan loppuun tietokoneella. Tätä tukee myös Googlen 
The New Multi-screen World -tutkimus (2012, 18-22), jonka mukaan ostosten 
tekeminen sekä rahoitukseen ja matkustamiseen liittyvät palvelut näyttävät 
olevan sellaisia palveluita, joissa siirtymät eri laitteiden välillä ovat tyypillisiä.  
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Kuva 2. Siirtymät eri laitteiden välillä, kun tehtävä aloitetaan mobiililaitteella. 
Copyright Google. (The New Multi-screen World 2012.) 
 
Tietokoneella aloitetaan yleensä monimutkaisempia aktiviteetteja, kuten 
matkansuunnitteluun ja talouden hallintaan liittyviä tehtäviä, joita siirrytään 
jatkamaan yleisimmin älypuhelimen pariin. Tableteilla aloitettavista 
toimenpiteistä korostuvat matkansuunnittelu sekä ostosten tekeminen, joita 
käyttäjät jatkavat taas tietokoneella. Tabletista siirtymä älypuhelimeen näyttää 
Googlen tilastojen valossa olevan hyvin epätodennäköistä. (The New Multi-
screen World 2012, 18-22.) 
Koska useat verkkopalvelut eivät tue laitteiden välisiä siirtymiä kovinkaan hyvin, 
käyttäjät ovat keksineet keinoja tehdäkseen siirtymistä helpompia. Esimerkiksi 
noin puolet käyttäjistä ilmoittaa lähettäneensä itselleen sähköpostilla linkin 
sivulle, jonka avulla ajattelee voivansa jatkaa tehtävän loppuun saattamista 
(McGrane 2012b). Usein linkit ovat kuitenkin laiteversiokohtaisia ja esimerkiksi 
mobiilipalvelusta lähtöisin olevan linkin desktop-koneella avaava käyttäjä joutuu 
todennäköisesti kevennettyyn mobiiliversioon. Pahimmassa tapauksessa 
prosessi ei edes jatku samasta kohdasta vaan käyttäjän täytyy aloittaa tehtävä 
alusta (Marcotte 2012, 4; McGrane 2012b). Vastaavasti hakujen tekemisessä 
käyttäjä törmää suurella todennäköisyydellä tilanteeseen, jossa identtisellä 
hakutermillä eri laitteilla saa täysin erilaiset hakutulokset. (McGrane 2012b.) 
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Tällä hetkellä kesken jääneen prosessin ratkaisuja tarjoavat pääasiallisesti 
palvelut, joihin käyttäjä voi kirjautua sisään. Esimerkiksi Google Drive, DropBox 
ja lukuisat muut ohjelmistot mahdollistavat tiedostojen tallentamisen, 
synkronoinnin ja käyttämisen eri laitteiden välillä. Chrome Browsing Sync taas 
synkronoi käyttäjän verkkohistorian eri laitteiden kesken – mikäli kaikissa 
laitteissa on käytössä Googlen Chrome-selain. Uutta tämänkaltaisessa 
synkronoinnissa on, että esimerkiksi takaisin -painike toimii saumattomasti, 
vaikka laite olisi välissä vaihtunut, joten käyttäjän on laitteiden puolesta 
mahdollista jatkaa aloittamaansa tehtävää keskeytyksettä. (Wroblewski 2012.) 
Useamman laitteen rinnakkainen käyttö sekä yhtäaikaisena että peräkkäisenä 
asettaa suunnittelulle uudenlaisia haasteita. Ihmisten siirtyessä suorittamaan 
aloittamaansa tehtävää laitteelta toiselle he tuskin haluavat sisältöjen tai 
palveluiden eroavan toisistaan. Käyttäjien näkökulmasta laitteet ovat erikokoisia 
ikkunoita samaan sisältöön (McGrane 2012b) ja näin ollen verkkopalvelu on 
suunniteltava vastaamaan tähän tarpeeseen. Televisiota katsellessaan käyttäjät 
tuskin haluavat tulla pakotetuksi vain joko älypuhelimen, tabletin tai tietokoneen 
valintaan täydentävän käytön tilanteessa. Tämän vuoksi myös mm. perinteiseen 
markkinointiviestintään tulee kehittää uudenlaisia ratkaisuja. Esimerkiksi 
nähdessään www-osoitteen televisiomainoksessa, käyttäjän tulee voida valita 
vapaasti laite, jolla verkkopalvelua käyttää ja kokea koko palveluketju. 
 
3.5. Käyttöpaikka ja sijainti  
 
Mobiilipalveluita käytetään kaikkialla. Tutkimusaineiston yksinkertaistamisen 
perusteella on muodostettu kolme sijaintia kuvaavaa pääkategoriaa:  
1) liikenteessä (autossa, bussissa, junassa, kävellessä, jne.), 2) paikallaan 
(kotona, työpaikalla) sekä 3) julkisella paikalla (ravintola, kahvila, jne.). Koti ja 
työpaikka on erotettu omaksi kategoriakseen sillä perusteella, että siellä on 
suurimmalla todennäköisyydellä käytettävissä Internetin selaamiseen myös 
muunlainen laite kuin mobiili päätelaite. Tutkimusaineiston kvantifioinnin 
perusteella voidaan todeta luotaimeen osallistujien käyttävät verkkopalveluita 
34 
 
mobiileilla päätelaitteilla huomattavasti juuri kotona. Seuraavaksi eniten 
mobiilipalveluita käytetään liikenteessä ollessa.  
Googlen Mobile Planet: Suomi -tutkimuksen (2012) mukaan suomalaiset 
käyttävät älypuhelimiaan seuraavasti: kotona 95 %, liikkeellä ollessaan 77 %, 
töissä 66 %, joukkoliikenteessä 60 % ja myymälässä 56 %. Edellä mainitusta 
tutkimuksesta ei löydy dataa siitä, missä näistä sijainneista älypuhelimella 
käytettiin juuri mobiilipalveluita, mutta tämän tutkimuksen kannalta 
huomionarvoista on, että mobiililaitteiden käyttötiheys ja mobiilien Internet-
palveluiden käyttö liittyvät tiiviisti toisiinsa. Siten paikkojen, joissa mobiililaitteita 
ylipäänsä käytetään, voidaan olettaa olevan myös mobiilipalveluiden 
käyttöpaikkoja.  
Älypuhelin yhteyksineen voidaan nähdä eräänlaisena virtuaalisena paikkana 
kodin ja työpaikan rinnalla ja näiden ulkopuolella (Kopomaa 2000, 102–107). 
Älypuhelimen kautta on mahdollista ottaa yhteyksiä ilman etukäteisjärjestelyjä. 
Kopomaa näkeekin kännykkäyhteydet itsessään etukäteisjärjestelyinä, joilla 
ennakoidaan tulevaa ja haetaan turvallisuutta ankkuroimalla elämä ja arki 
samassa rytmissä toimiviin ja tavoitettavissa oleviin ihmisiin. Älypuhelin 
yhteyksineen on nk. ”kolmas paikka”, jonne käyttäjä voi tarvittaessa vetäytyä. 
(Kopomaa 2000, 11; Kopomaa 2002.) Toisaalta älypuhelimet ovat lisänneet 
erilaisissa odotus- ja oleskelutiloissa viihtymistä tehden niistä paikkoja asioiden 
hoitamiseen, tiedon etsimiseen sekä yhteydenpitoon (Kopomaa 2000, 98). 
Tehdyn tutkimuksen perusteella noin kolmasosassa kirjatuista käyttötapauksista 
sijaintitietoa hyödynnettiin tai olisi voinut hyödyntää sujuvan 
käyttäjäkokemuksen tarjoamiseksi. Melko itsestään selvänä esimerkkinä 
toimivat kartta-, navigointi- sekä julkisen liikenteen reittipalvelut. Toisaalta osa 
tarpeista ja tilanteista liittyi hyvin selkeästi yleisen informaation löytämiseen, 
jossa sijaintitiedon hyödyntämisestä ei välttämättä ole mitään apua. 
Tutkimusaineistosta käy ilmi, että vaikka käyttäjille kartta- ja reittipalvelut ovat 
hyvin tärkeitä ja yksi olennainen syy käyttää juuri mobiililaitetta vaikkapa 
sopivien kulkuyhteyksien etsimiseen, ei käyttäjillä ollut suuria odotuksia sijainnin 
hyödyntämisessä muiden palveluiden yhteydessä. Esimerkiksi lounasravintolaa 
etsittiin läheltä, mutta reittiohjetta sinne ei osattu kaivata. 
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Edellä mainittu liittyy yleiseen ongelmaan siitä, että käyttäjät harvoin osaavat 
toivoa jotain sellaista, jota eivät ole jo käyttäneet. Esimerkiksi Henry Ford on 
useiden lähteiden mukaan todennut asiasta näin: ”Jos olisin kysynyt ihmisiltä, 
mitä he haluavat liikkumiseen, he olisivat todennäköisesti sanoneet, että 
nopeampia hevosia”. McGrane (2012a, 12) on perustellusti sitä mieltä, etteivät 
mobiilipalveluiden käyttäjät kaipaa vain sijaintiin liittyviä palveluita, mutta 
sijaintitietoa hyödyntämällä käyttäjille voidaan tarjota myös 
tarkoituksenmukaisempaa sisältöä. Tällaisia ovat esimerkiksi lähimmät etsittyä 
tuotetta tai palvelua tarjoavat kaupat, lähimmät elokuvateatterit ja ravintolat, 
reittiohjeet näihin sekä muiden palvelujen esittäminen ehdotetun reitin varrelta. 
Sijaintitiedon perusteella voidaan esittää käyttäjälle myös paikallinen sää, 
liikennetiedot, muiden tekemät kuvapäivitykset tai kommentit samalta alueelta, 
jne. (Wroblewski 2011, 36.) 
Mobiililaitteista tiedetään, missä ne ovat, missä asennossa ne ovat ja milloin ne 
liikkuvat. Tämän perusteella sivuston tai sovelluksen on mahdollista reagoida 
tietoon. Yksinkertaisin esimerkki tästä on laitteen pitäminen pysty- tai 
vaakasuunnassa, jolloin sisältö voidaan näyttää kuhunkin asentoon 
optimoituna. (Wroblewski 2011, 39.) Monien sovellusten kohdalla on kuitenkin 
huomattu, että sisällön rotatointi ei välttämättä palvele tarkoitusta parhaalla 
mahdollisella tavalla, sillä palveluita voidaan käyttää myös ihmisen ollessa 
fyysisesti eri asennoissa. Esimerkiksi yhteisöpalvelut Facebook ja Twitter  sekä 
Helsingin Sanomien iPhone-applikaatio esittävät sisällön tarkoituksella 
pystyasennossa puhelimen suunnasta huolimatta. 
Jo useamman vuoden markkinoilla olleet liikuntadataa tallentavat palvelut 
SportsTracker ja HeiaHeia ovat hyödyntäneet mobiilipalveluiden ominaisuuksia 
tehokkaasti. Vuonna 2013 lanseerattu Moves-applikaatio vastaa periaatteessa 
samaan tarpeeseen, mutta osaa tunnistaa automaattisesti eri liikuntamuodot 
kuten kävelyn, pyöräilyn, juoksun ja liikennevälineiden käytön. Sovellus kerää 
puhelimen avulla ilman lisälaitteita paikka- ja kiihtyvyysdataa sekä wifi-dataa. 
(Talouselämä 2013.) Käyttäjälle kerrotaan tämän päivittäisen liikkumisen 
määrä, reitit tallentuvat karttanäkymään ja päivästä pystytään esittämään 
yhteenveto. Ajan myötä sovellus oppii enemmän ja enemmän käyttäjän 
arkielämästä ja tavoista. Tiedon perusteella voidaan jatkossa kehittää 
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parempia, paremmin kohdennettuja ja entistä personoidumpia palveluita. Tätä 
kutsutaan kontekstitietoisuudeksi (context-awareness). Aihetta käsitellään 
myöhemmin luvussa 4.3.   
Sijainnin ja käyttäjän toimintojen tallentamisessa sekä näiden hyödyntämisen 
problematiikassa törmätään helposti kysymyksiin siitä, haluaako käyttäjä, että 
joku jatkuvasti tietää, missä hän on ja mitä hän tekee. Osaa käyttäjistä pelottaa 
yksityisen tiedon kerääminen ja tietoturvaan liittyvät tekijät yleisesti (Accenture 
2012, 16). Toisaalta meistä tallentuu jatkuvasti tietoa esimerkiksi 
reaalimaailman ostosten tekemisen yhteydessä päivittäistavarakauppojen 
etukorttien avulla, Googlen palveluita käyttäessä, lentopisteitä kerättäessä, 
luottokortteja käytettäessä ja lukuisissa muissa arkipäivän tilanteissa.  
 
3.6. Ajankohta 
 
”Aamun aloitan selaamalla sängyssä puhelimesta sähköpostit ja 
katsomalla uusimmat fb-juorut. Pitkin päivää puhelin kaivetaan esiin 
esim. bussissa/ratikassa.” 
 
Tutkimusaineiston perusteella osallistujat käyttävät mobiilipalveluita koko päivän 
ajan siitä hetkestä, kun silmät aukaistaan siihen hetkeen, että ne taas suljetaan. 
Erikseen mainittuja, useammin toistuvia ajankohtia ovat aamu ja ilta sekä 
työmatkustukseen ja odottamiseen liittyvät hetket.  
Samansuuntaisia havaintoja on tehty myös Read It Later -palvelusta, jonne 
käyttäjien on mahdollista tallentaa myöhempää lukemista varten artikkeleita 
(Weiner 2011). iPhonen omistajat lukevat artikkeleita melko selkeästi tiettyinä 
ajankohtina:  
• 6 – varhainen aamu, aamiainen 
• 9 – töihin matkustaminen, työpäivän aloittaminen 
• 17–18 – työpäivän päättäminen ja kotiin matkustaminen 
• 20–22 – sohvalla oleskelu, prime time, nukkumaanmenoaika 
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Kuvio 3. Read It Later -palvelussa iPhonella luetut artikkelit kellonajan mukaan  
Weinerin (2012) tulkinnan mukaan kyseessä ovat itse asiassa ne hetket, kun 
käyttäjä on eri tilanteiden välissä, kuten työmatkalla tai jonottaessa. Weiner 
kutsuu tilanteita tehtävien ja paikkojen välisiksi hetkiksi. Kopomaa (2002) taas 
tulkitsee, että kyseessä on nk. "kuolleiden hetkien" elävöittäminen. Käyttäjä 
tekee olonsa mukavaksi siellä, missä kulloinkin on (Kopomaa 2002).   
On otettava huomioon, että Read It Later -palvelu on nimenomaan artikkelien 
lukemista varten, joten kyseessä on vain yksi käyttötarve muiden joukossa eikä 
löydöksiä voi suoraan yleistää koskemaan kaikkea mobiilikäyttöä, vaikka 
tutkimusaineisto antaakin samansuuntaisia tuloksia.  
 
3.7. Mobiilipalveluiden käyttämisen motivaatio ja käyttötarve  
 
Käyttääkseen verkkopalvelua tietyssä tilanteessa käyttäjällä täyttyy olla syy 
siihen. Keskeisin syy ihmisen käyttäytymiseen ovat motiivit ja tarpeet. Ne ovat 
läsnä ihmisen kaikessa toiminnassa, ohjaavat ja ylläpitävät sitä. Motiivit 
tähtäävät tarpeiden ja halujen tyydyttämiseen sekä tavoitteiden ja päämäärien 
saavuttamiseen. (Eronen et al. 2006, 39.) Tarpeet, tunteet, ajattelu ja motiivit 
liittyvät vahvasti toisiinsa (Sinkkonen et al. 2006, 264).  
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Motivaatio muodostuu sekä sisäisistä motiiveista että ulkoisista tapahtumista 
motiivien monitasoisena kokonaisuutena (Eronen et al. 2006, 39 ja 77). 
Motivaatio syntyy päämääristä, tunteista ja henkilön omista käsityksistä saada 
aikaan asioita.  Käyttäjällä on oltava tarve, sopiva tunnetila ja uskomus, että hän 
voi vaikuttaa asioihin. Lisäksi hänellä on oltava näkemys siitä, miten pitää 
toimia. (Sinkkonen et al. 2006, 263). 
Tarpeet ovat henkilön olotiloja, jotka ovat välttämättömiä elämän ylläpitämiselle 
ja hyvinvoinnin edistymiselle. Tarpeet ovat olemassa siitä huolimatta, onko 
ratkaisu niihin löydettävissä. Tarpeet ovat tyypillisesti monitasoisia. Pinnallisen 
tason tarpeesta käyttäjä kykenee tiedostamaan, mutta syvempää tasoa harvoin. 
Sinkkonen et al. nostavat esimerkiksi tavoitteen välittää jokin viesti ystävälle, 
mistä seuraa tarve soittaa tai lähettää tekstiviesti tälle. Näiden taustalla voivat 
piillä kuitenkin myös tarve olla yhteydessä, saada palaute viestin sisällöstä tai 
olla lähellä toista ihmistä. (Sinkkonen et al. 2006, 269.)  
Tarpeita ja motivaatiota on pitkään jäsennetty Maslow´n tarvehierarkian avulla 
(1987, 15–22), joka jaottelee tarpeet alimmasta ylimpään seuraavasti: 
fysiologiset tarpeet, turvallisuuden tarve, yhteenkuulumisen ja rakkauden tarve, 
kunnioituksen tarve ja itsensä toteuttamisen tarve. Maslow´n mukaan ihmisen 
on ensin tyydytettävä pyramidin alimmalla tasolla olevat tarpeensa ennen kuin 
muiden tarpeiden tyydyttäminen kiinnostaa tätä.  Maslow´n ajattelutapaa on 
kuitenkin kritisoitu juuri hierarkkisuutensa vuoksi, mutta se toimii silti hyvänä 
pohjana esimerkiksi verkkopalvelun käyttäjäkokemuksen tarkastelussa ja 
suunnittelussa. (Sinkkonen et al. 2006, 270.) 
Mobiilipalvelun käyttäjällä voi olla todellinen tarve, kuten reittiohjeen löytäminen 
aikaisemmin tuntemattomaan paikkaan tai hammaslääkärin löytäminen 
lähistöltä. Tutkimuksessa käyttäjillä ilmeni toisaalta tarpeita esimerkiksi löytää 
sopiva ravintola, mutta samalla verkkopalveluita käytettiin myös ajankuluksi. On 
kuitenkin yhtä todennäköistä, että käyttäjä käyttää verkkopalveluita 
älypuhelimella vain koska se on mahdollista. Kyseessä on tällöin ennemmin 
mielihalu kuin tarve (vrt. Danziger 2006, xvi, 16). Tutkimukseen osallistujat 
käyttivät verkkopalveluita yhtälailla tarpeidensa kuin mielihalujensa ohjaamina. 
Usein käyttäjät oikeuttavat mielihalunsa muuttaen sen tarpeeksi tapauksissa, 
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joissa tuotteen tai palvelun koetaan parantavan elämänlaatua älyllisellä, 
fyysisellä, henkisellä, emotionaalisella tai sosiaalisella tasolla. (Danziger 2006, 
23–27.) Lisäksi joissakin kirjatuissa tilanteissa ei ollut selkeästi tunnistettavissa 
varsinaista tarvetta tai mielihalua. 
Tässä tutkimuksessa käyttäjien syitä mobiilipalveluiden käyttöön kutsutaan 
käyttötarpeiksi huolimatta siitä, onko kyseessä todellinen tarve vai mielihalusta 
johdettu ”tarve”. Tarpeet on johdettu sen perusteella, mitä käyttäjä on kirjannut 
kysymykseen ”Millainen tilanteesi oli?”. Moniselitteinen kysymys mahdollisti 
avoimet vastaukset, joihin käyttäjä on voinut kirjata juuri oman tilanteensa 
kannalta tärkeimmät motiivit ja tarpeet.  
Median käytön tutkimuksessa tarpeet on jaoteltu tunneperäisiin, sosiaalisiin ja 
tiedollisiin motiiveihin. (Mustonen 2001, 77.) Wroblewski (2011a, 50) taas 
luokittelee käyttäjien mobiilipalveluiden käyttämisen pääasialliset tarpeet 
seuraavasti: 
• tiedon etsiminen/löytäminen (kiireellinen tieto, paikallisuus): käyttäjä 
tarvitsee vastauksen johonkin juuri nyt ja tarve liittyy yleensä 
tämänhetkiseen sijaintiin 
• kokeminen/pelaaminen (tylsistynyt, paikallinen): käyttäjällä on 
ylimääräistä aikaa ja haluaa jotain ajankulukseen,  
• check in/status (toistuva/micro-tasking): jokin käyttäjälle tärkeä muuttuu 
tai päivittyy ja hän haluaa pysyä kärryillä sekä  
• muokkaus/luominen (kiireellinen muutos/micro-tasking): Käyttäjän täytyy 
suorittaa jokin tehtävä juuri nyt eikä se voi odottaa. (Wroblewski 2011, 
50).  
 
Tutkimusaineiston perusteella mobiilisti käytettävien palveluiden käyttötarpeet 
on luokiteltu seuraaviin tarpeiden yläkategorioihin: 1) tiedontarve, 2) 
asiointitarve, 3) ajankulu ja viihde sekä 4) sosiaalinen tarve. Yksittäinen tarve on 
periaatteessa mahdollista ryhmitellä moneen eri kategoriaan. Esimerkiksi 
päivittyneen tiedon tarkistaminen sosiaalisessa mediassa voi kuulua joko 
sosiaalisen tarpeen, tiedontarpeen tai ajankulun ja viihteen kategoriaan, mutta 
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riippuen käyttäjän painotuksesta, se on merkitty yhteen näistä. Vastaavasti 
samoja palveluita voidaan käyttää eri tarpeisiin. Yksinkertaisimmillaan 
esimerkiksi sähköpostia saatetaan käyttää viestien lähettämiseen (sosiaalinen 
tarve), mutta yhtälailla sieltä saatetaan etsiä matkalipun pdf-versiota 
(tiedontarve) tai päivittää viestien listausnäkymää (ajankulu ja viihde). 
Tiedontarve pitää sisällään kaiken tiedonhakuun, tiedon lukemiseen ja sen 
hyödyntämiseen liittyvän mobiilipalveluiden käytön. Kategoria käsittää 
aikataulujen, reittien, reseptien, tapahtumien, säätietojen kuin aukioloaikojenkin 
etsimisen sekä uutisten ja sosiaalisen median viimeisimpien päivitysten 
selaamisen. Tiedontarve voidaan rinnastaa televisiotutkimuksen välineelliseen 
mediankäyttöön, joka on päämäärätietoista ja pohjautuu tiedollisiin motiiveihin 
(Mustonen 2001, 77).  Pew Research Center’s Internet & American Life 
Projectin tekemän tutkimuksen mukaan 86 prosenttia älypuhelinten käyttäjistä 
on viimeisen kuukauden aikana käyttänyt älypuhelintaan tiedon etsimiseen. 
Aiheena saattoi olla ratkaisun etsiminen ongelmaan, liikennetietojen etsiminen, 
urheilutulosten tarkistaminen tai vaikkapa paikallisen palvelun tai ravintolan 
tietojen tarkistaminen. (Rainie & Fox 2012.) 
Tässä tutkimusaineistossa tiedontarve korostui selkeästi muihin 
tarvekategorioihin verrattuna ja sen sisältä nousivat erityisesti palvelu- ja 
tuotehakuun sekä kartta- ja reittipalveluihin liittyvät tarpeet. 
Asiointitarpeena käsitellään kaikkea sellaista mobiilien verkkopalveluiden 
käyttöä, joissa tarvitaan aidosti palvelua: asiointia, asiakaspalvelua, ostamista 
tai aktivoimista. Tällaisia voivat olla verkkopankissa laskujen maksaminen tai 
pankkineuvojan kanssa lyhennysvapaasta sopiminen, junalippujen ostaminen, 
oman käyttäjätilin aktivoiminen tai vaikkapa lääkärin ajanvaraus. Asiointi 
edellyttää aina jonkinlaista vastavuoroisuutta verkkopalvelun tai sen takana 
olevan henkilön kanssa (vrt. chat).  
Ajankuluun ja viihteeseen liittyvä tarve esiintyy useimmiten silloin, kun ei ole 
muuta tekemistä. Musiikkia kuunnellaan työmatkoilla, uutisia ja sosiaalisen 
median kuulumisia luetaan aamukahvia juodessa sekä odoteltaessa esimerkiksi 
palaveriin pääsyä. Käyttäjät, jotka ylipäänsä pelaavat mobiililaitteillaan, pelaavat 
myös näinä hetkinä. Compete Quarterly Smartphone Intelligence  
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-tutkimuksessa (Bulger 2010) kävi ilmi, että 80 % käyttäjistä ilmoitti käyttävänsä 
älypuhelintaan päivän aikana aina, kun on käytössä hetki aikaa ja 74 % 
jonottaessaan tai odottaessaan pääsyä tapaamiseen. Nämä ovat jossain 
määrin rinnastettavissa ajankohtaa käsitelevässä luvussa 3.6. esille nousseisiin 
tehtävien ja paikkojen välisiin hetkiin, joiden itsessään voidaan katsoa luovan 
tarvetta mobiilipalveluiden käytölle. 
Luvussa 3.4. kävi ilmi, että usein mobiilipalvelut liitetään nopeisiin tehtäviin. 
Uusimmat tutkimukset ja tilastot kuitenkin osoittavat, että mobiililaitteella 
keskitytään myös lukemaan artikkeleita ja jopa kirjoja (Mitchell, Rosenstiel & 
Christian 2012). Tutkimusaineistossa käyttäjä oli mm. kirjannut lukeneensa 
elämänkertateosta lentokoneessa tablet-tietokoneella. Koska mobiililaitteita 
käytetään paljon muun muassa ajankulun ja viihteen vuoksi, kaiken sisällön ei 
tarvitsekaan olla tehtäväkeskeistä ja lyhytkestoista. 
Sosiaaliseen tarpeeseen sisältyy viestien vaihto erilaisien sovellusten kautta 
sekä sosiaalisen median käyttö silloin, kun siihen liittyy yhteydenpidon tai 
itseilmaisun aspekti, kuten check-inin tekeminen lounaspaikkaan tai kuvan 
julkaiseminen sieltä. 
Sosiaalisen medioiden palveluiden käyttö (Facebook, Twitter, Instagram) 
mainittiin aineistossa palveluittain nimeltä. Näihin liittyen käyttäjien ensisijaisena 
tarpeena ei välttämättä käy ilmi yhteydenpito ihmisten kanssa vaan sosiaalinen 
media näyttäytyy ikään kuin omana tarpeenaan. Tästä näkökulmasta 
sosiaalisen median voidaan tulkita kuuluvan yhtälailla niin ajankulun ja viihteen 
kuin sosiaalisen tarpeen kategoriaan. 
 
”Olen ehdottomasti käyttörutiinieni orja! Tarkastan ja päivitän 
sähköpostia, pinterestiä ja facebookkia monta kertaa päivässä enkä 
oikeastaan edes välitä sisällöstä juurikaan.” 
 
Kun tarkastellaan käyttäjien kirjaamia käyttötilanteita ja heidän 
käyttötottumuksiaan, tietty rutiinien toistuvuus nousee ilmiönä selkeästi esille 
näinkin lyhyellä seurantajaksolla. Rutiininomainen verkkopalveluiden käyttö 
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sekä muun tekemisen ohessa tapahtuva käyttö ovat tunnistettavissa edellä 
mainituille rinnakkaisina tarpeina. Näihin voidaan rinnastaa lisäksi käyttö, joka 
tapahtuu siksi, että se on ylipäätään mahdollista. Tutkimusaineistosta ei aina 
suoraan käy ilmi, miksi tiettyä palvelua käytetään vaan pelkästään sen, mitä 
käyttäjä tekee tartuttuaan mobiililaitteeseen. Tarve ajankululle ja viihteelle 
esiintyy usein erityisesti tietyissä tilanteissa (esim. työmatkalla junassa), mutta 
rutiininomainen käyttö näyttää ”ohittavan” tai läpäisevän käyttötilanteen ja -
tarpeen. Vastaajat kuvaavat tarkistavansa useita kertoja päivässä Facebookia, 
sähköpostia, Twitter-feediä ja uutisia tilanteesta riippumatta – myös muuta 
tehdessään.  
Tutkimuksessa yhdeksi tarpeeksi mobiilipalveluiden käyttöön nouseekin se, että 
käyttäjä on tottunut käyttämään jatkuvasti joitakin palveluita. Käyttäjä tekee näin 
siitä huolimatta, ettei hänellä välttämättä ole havaittavissa varsinaista tarvetta 
informaatiolle, ajankululle tai yhteydenpidolle. Käyttäjän kannalta on toissijaista, 
että jotain uutta tapahtunut ja hän saa siitä tiedon. Rutiinista on tullut itsessään 
tarve ja se voitaneen tulkita eräänlaiseksi rituaaliksi tai jopa riippuvuudeksi. 
Median käyttötarkoituksien tutkimuksessa tämän tyyppinen käyttö on nimetty 
rituaaliseksi mediankäytöksi. Se ei suuntaudu mihinkään tiettyyn sisältöön vaan 
mediankäytön palkitsevuus nousee mediasta itsestään välineenä. (Mustonen 
2001, 77.) Rituaalista mobiilikäyttöä tukee osaltaan myös se, että eri sovellukset 
ilmoittavat käyttäjälle aina, kun uutta informaatiota on saatavilla (nk. push-
toiminnot). Näin käyttäjä saa impulssin mobiililaitteeltaan ja syntyy uusi syy 
käyttää palvelua. 
 
”Telkkarista tuli uusi Dallas ja Sue Ellenin nähtyäni halusin kurkata, 
miltä muut sarjalaiset alunperin näyttivät.” 
 
Joissakin tutkimusaineiston tiedontarpeeseen luokitelluista käyttötilanteista 
tiedontarve ei ole kovin suuri, mutta vastaus etsitään saman tien, koska se on 
mahdollista. Teknologia onkin olemassa olollaan lisännyt käyttäjien 
mobiilikäytön tarpeiden syntymistä ja kasvamista. Teknologisia ja inhimillisiä 
järjestelmiä ei olekaan mahdollista irrottaa toisistaan eikä niitä voi sijoittaa 
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alisteiseen järjestykseen keskenään. Käyttäjät muokkaavat jatkuvasti 
teknologiaa ja se käyttäjää, erityisesti käyttäjien kulttuuria. (Kuivakari et al. 
2006, s. 13.)  
Tunnistettuja tarvekategorioita on syytä tarkastella ristikkäisesti siten, että ne 
eivät ole toisiaan poissulkevia vaan edellä mainitut tarvekategoriat painottuvat 
enemmän ihmisen tavoitteisiin tietyssä tilanteessa, kun taas rutiininomaisuus, 
käyttö sen ollessa mahdollista sekä muun tekemisen ohessa tapahtuva käyttö 
kuvaavat ennemmin käyttötilannetta kuin itse tarvetta.  
 
  
Kuvio 4. Mobiilipalveluiden käyttötarvekategorioiden keskinäinen suhde 
  
Tutkimusaineistosta käykin ilmi kahdentyyppistä tarpeiden syntymekanismia:  
1) tarve on olemassa ja se pyritään täyttämään mobiilipalvelun käytöllä sekä  
2) tarve muodostuu käyttötilanteessa tai sen seurauksena. Edelliseen luokkaan 
kuuluvat tapaukset, joissa käyttäjä on esimerkiksi vailla lounasravintolaa ja 
päättää etsiä sitä mobiilipalvelun avulla. Jälkimmäisessä taas käyttäjä voi 
vaikkapa sosiaalista mediaa selatessaan löytää kiinnostavan aiheen ja päätyä 
etsimään tietoa siitä. Molemmissa tapauksissa tarve ja käyttötilanne ovat 
erittäin lähellä toisiaan. Käyttötilanne vaikuttaa käyttäjän kokemukseen 
alkuperäisen tarpeen syntytavasta huolimatta. 
Käyttääkseen mobiilipalvelua tai mitä tahansa muutakaan palvelua käyttäjällä 
on joka tapauksessa tarve, jonka hän haluaa tyydyttää. Motivoituminen on 
suoraan suhteessa siihen, kuinka paljon vaivaa käyttäjä viitsii nähdä 
saadakseen tarpeensa tyydytettyä. Vaivannäkö on hinta, jonka käyttäjä 
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”maksaa”, mikäli kokee palvelun olevan sen arvoista. Tämä kuten myös 
käyttötilanteen vaikutus käyttäjän kokemukseen taas liittyvät palvelun koettuun 
hyötyyn, jota käsitellään tarkemmin luvussa 3.9. (Tuulaniemi 2011, 31–32).  
 
3.8. Käytetyt palvelut 
 
Tutkimusaineiston klusteroinnin perusteella on ollut mahdollista  tulkita, että 
eniten käytettyjä palveluita ovat 1) reitti- ja karttapalvelut, 2) aukioloajat, 
ravintola- ja tuotetiedot sekä 3) aikatauluun liittyvät palvelut. Toistuvan käytön 
kohdesisältöinä esille nousevat lisäksi myös säätiedot, uutisten lukeminen sekä 
sosiaalisen median käyttö. Verkkopalveluita käytetään sekä hakujen ja 
linkkausten kautta että kirjoittamalla osoite suoraan mobiiliselaimeen. 
Mobithinkingin (Global mobile statistics 2012) mukaan suosituimpia 
mobiilipalveluita ovatkin uutiset, säätiedot, haut, kartat, ravintolainfo, 
liikennetiedotteet sekä matkailupalvelut. Mobile Web Watch Internet Usage 
Surveyn (2012) mukaan taas kasvava määrä mobiili-Internetin käyttäjistä 
hyödyntää päätelaitettaan sähköpostin vastaanottamiseen ja lähettämiseen, 
yhteisöpalveluiden käyttämiseen ja viestittämiseen. 
 
3.8.1. Paikalliset palvelut ja reitit 
 
”Tyttö herää päiväunilta ja olemme Kampissa. On tarve päästä kotiin ja 
hakea ruokaa matkalla. Katson puhelimella ReittiGPS-sovelluksella 
millä päästään nopeimmin kotiin (sovellus tietää sijaintini ja olen 
tallentanut kotimme suosikiksi). Googletan matkalla kotimme lähellä 
olevan uuden sushiravintolan lounasajan (päädyn eat.fi) ja totean, että 
ehdimme sinne vielä noutamaan ruokaa mukaan.” 
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Tutkimuksen mukaan kauppojen ja ravintoloiden aukioloajat löytyivät hyvin ja 
käyttäjät osasivat etsiä reitin haluamaansa paikkaan erillisen palvelun tai 
sovelluksen avulla. Kuitenkin esimerkiksi tuotetietoja haettaessa jotain tietoa 
mahdollisesti löytyi, mutta etsiminen ja mahdollisten tietojen vertaileminen jäi 
hankaluutensa vuoksi myöhempään ajankohtaan, eri päätelaitteelle tai 
fyysiseen kauppaan. 
Mobiilihaut ovat nelinkertaistuneet (Global mobile statistics 2012) mukaan 
vuodesta 2010 vuoteen 2011 verrattuna ja nyt jo yksi seitsemästä hausta 
tehdään mobiililaitteella. Mobiililaitteilla tehtyjen hakujen osuus Suomessa 
mukaan jakautui seuraavasti kategorioittain:  
Kategoria Osuus mobiilihauista 
Tuotetiedot 29.6% 
Ravintolat, pubit ja baarit 16.8% 
Matkailu  15.5% 
Työpaikkailmoitukset 15.4% 
Asunnot ja asuminen 14.9% 
 
Taulukko 2: Mobiililaitteilla tehtyjen hakujen jakautuminen (Our Mobile Planet: 
Suomi 2012). 
 
Kolmasosa kaikista tehdyistä mobiilihauista liittyy nk. paikallisiin palveluihin. 
Jopa 90 prosenttia suomalaisista älypuhelinten käyttäjistä etsii paikallisia tietoja 
ja 87 prosenttia ryhtyy tämän seurauksena toimiin, esimerkiksi tekee ostoksen 
tai ottaa yhteyttä yritykseen. (Our Mobile Planet: Suomi 2012.) 
Esimerkkinä paikallisten palveluiden etsimiseen käy Suomessakin toimiva Yelp, 
jonka mobiilipalveluita käyttää maailmanlaajuisesti vain 7 prosenttia heidän 
kaikista käyttäjistään. Kuitenkin tämä pieni käyttäjäryhmä suorittaa yli 
kolmasosan palvelun kaikista hauista. Yelpin mobiilipalvelun myötä paikalliset 
yritykset ovat saaneet kokonaan uudenlaisen kontaktikanavan käyttäjiin, jotka 
ottavat yhteyttä tai pyytävät ajo-ohjeita löytääkseen perille. (Wroblewski 2011, 
14.) Suomessa Yelp tarjoaa tosin myös reittiohjeet Google Maps -palvelun 
avulla, joten varsinaista yhteydenottoa palveluntarjoajaan tämä ei edellytä. 
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”Koen olevani täysin riippuvainen mobiilinetistä, koska kaikki kartta-, 
aikataulu ja hakupalvelut ovat pääasiassa mobiilipäätelaitteessa 
tapahtuvia.” 
 
Kuten alaluvussa 3.5. kävi ilmi, käyttäjät kokevat aikataulut, kartta-, reitti- ja 
navigointipalvelut erittäin hyödyllisinä ja ovat yksi olennainen syy käyttää juuri 
mobiililaitetta tietokoneen sijaan. Eräs syy kartta-, reitti- ja navigointipalveluiden 
runsaaseen käyttöön saattaa olla se, että niihin liittyvät sovellukset ovat 
verrattain pitkälle kehittyneitä ja palkitsevat näin käyttäjänsä. 
Käyttäjät eivät osaa kaivata esimerkiksi reitti- ja navigointiohjeita osana muiden 
palveluiden tietoja. Mobiililaitteiden ominaisuuksien avulla vaikkapa ravintolan 
tai etsityn kaupan perustietoihin on täysin mahdollista liittää tämä tieto. Tällä 
hetkellä käyttäjät tyytyvät etsimään tiedon erikseen.  
Luonteenomaista mobiilipalveluiden käytölle tutkimusaineiston perusteella on, 
että samoja palveluita ja sisältöjä käytetään toistuvasti. Kaikkeen muuhun kuin 
tiedonhakuun älypuhelinten sovelluksia (selain ja sen avulla tehtävät haut pois 
lukien) käytetään enemmän kuin selaimen kautta käytettäviä palveluita. 
Tutkimusaineiston mukaan näyttää siltä, että käyttäjät eivät siis avaa selainta 
käyttääkseen vaikkapa Facebookia, sähköpostia tai Instagram-kuvapalvelua, 
mikäli näistä on tarjolla erillinen sovellus (applikaatio). Mikäli sovellus on, sen 
käynnistämisen todennäköisyys suurempi kuin se, että selain avattaisiin 
vastaavan palvelun käyttöä varten. Havainto edellyttäisi kuitenkin 
lisätutkimuksia, että tulos olisi mahdollista yleistää. 
 
3.8.2. Mobiiliostaminen 
 
”Jos sivuilta pitäisi pystyä tilaamaan jotain, esim. lippu tai tuote, toivoisin 
mobiilioptimoitua versiota. Täysversiosta asioiden tilaaminen on 
hankalaa selaamisen ja ei-käytettävien siirtymisten vuoksi.” 
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Älypuhelimet ovat muuttaneet kuluttajien tapaa tehdä ostoksia ja mobiililaitteet 
ovat keskeisiä työkaluja ostosten tekemisessä. Käyttäjät tutkivat tuotteita ja 
palveluita mobiililaitteellaan – myös kotona ja työpaikalla, vaikka juuri näissä 
paikoissa saattaa olla myös tietokone käytettävissä. Lisäksi tietoa tuotteista ja 
palveluista etsitään liikkeellä ollessa, kahviloissa ja ravintoloissa sekä 
myymälöissä. Neljäsosa suomalaisista älypuhelinten käyttäjistä on tehnyt jo 
ostoksen puhelimellaan. (Our Mobile Planet: Suomi 2012.) 
Useat älypuhelinten käyttäjistä hakevat lisätietoa tuotteista ja palveluista 
nähtyään mainoksen TV:ssä, lehdessä tai Internetissä, mutta suurimmalla 
osalla isoista mainostajista ei ole vielä millään tavalla mobiilioptimoitua sivustoa 
(Mobithinking 2012). Tämä voi johtua osittain siitä, että sivustojen käytön 
mittaaminen eri päätelaitteilla on toistaiseksi ollut hankalaa eikä olemassa 
olevaa dataa ole osattu hyödyntää ja tulkita kehityksen pohjana oikein. Tämän 
vuoksi yrityksille onkin ollut vaikea hahmottaa, miten eri päätelaitteet vaikuttavat 
heidän myyntiinsä. (McGrane 2012b.)  
Esimerkiksi O´Neillin verkkosivuston mobiiloptimointi aiheutti transaktioissa eli 
tavoitetapahtumissa iPhonella ja iPodilla 65 % nousun sekä Android-laitteilla 
jopa 407 % nousun verrattuna normaalin verkkosivuston mobiililaitteella 
käyttöön nähden. Ostotapahtumat eli transaktiot nousivat vastaavasti 112,50 % 
ja 333,33 %. (Electricpulp 2012.)  
 
”Jostakin syystä jotkut mobiilisaitit eivät vaikuta minusta riittävän 
luotettavan oloisilta, jotta uskaltaisin naputella sinne luottokorttitietoni, 
vaikka olisinkin käyttänyt samaa palvelut selaimen kautta aikaisemmin. 
Ostot teen mieluummin tietokoneella.” 
 
Suomalaisista vastaajista 79 % käyttää vielä ostamiseen mieluiten tietokonetta. 
Tässä tutkimuksessa ei tullut esille yhtään tilannetta, jossa käyttäjä olisi tehnyt 
ostoksen mobiililaitteella. Osa ilmaisi halunsa tähän, mutta haasteina 
mobiilikaupankäynnille nähdään mm. palveluiden ja maksamisen 
monimutkaisuus sekä epävarmuus palveluiden turvallisuudesta. Lisäksi kaikissa 
kirjatuissa tapauksissa pelkästään tuotetietojen katselu oli sen verran 
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haastavaa, että ostaminen koettiin melko mahdottomaksi. Mobiililaitteille 
optimoitu sivusto onkin kaupankäynnin kannalta yhtä tärkeässä roolissa kuin 
verkkopalvelut muutenkin. Käyttäjän on päästävä tuotetiedon äärelle sekä 
voitava suorittaa ostos niin teknisestä kuin turvallisuuden näkökulmasta.  
 
”Luovutin ja päätin ostaa liput myöhemmin koneella.” 
 
Mobiililaitteella ostamiseen liittyy myös laitteiden peräkkäisen käytön 
problematiikka, sillä tällä hetkellä älypuhelimella alkava tuotetiedon hakeminen 
johtaa usein ostoksen tekemiseen joko tietokoneella tai kaupassa. (Our Mobile 
Planet: Suomi 2012.) Näin ollen myös kanavasta toiseen siirtyminen tulisi 
tarjota käyttäjälle mahdollisimman katkeamattomana ketjuna. 
 
3.9. Odotukset ja niiden toteutuminen 
 
”Yritin katsoa Ruudun nettitv-ohjelmaa iPhonen applikaatiolla, mutta se 
ei ollut vielä siellä. Etsin kännykän selaimella Ruutu.fi -saitilta, josta 
ohjelma jo löytyi, mutta katselu olisi vaatinut flash-laajennuksen. 
Turhauttavaa, että eri laitteilla on eri sisällöt eri aikaan.” 
 
Tutkimukseen osallistujilla oli odotuksia jokaisen käyttötapauksen kohdalla. 
Heidän odotuksensa täyttyivät, kun he kokivat saavansa informaation tai 
palvelun, jota tarvitsivat. Odotukset alittuivat, syntyi pettymyksen tai 
turhautumisen tunteita, mikäli he eivät löytäneet tietoa tai palvelua, saivat ne 
vaillinaisina tai joutuivat jatkamaan esimerkiksi toisella laitteella saadakseen 
tehtävän loppuun saakka. Odotukset ylittyivät ja käyttäjä koki iloa tai 
tyytyväisyyttä, mikäli tieto tai palvelu esitettiin näppärämmin tai olivat 
kattavampia, kuin käyttäjä oli osannut odottaa. Suurimmassa osassa 
tutkimusaineiston käyttötilanteista käyttäjät kokivat saaneensa pääpiirteittäin 
tarvitsemansa ilman odotusten ylityksiä tai alituksia. 
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Tunteet liittyvät läheisesti motiiveihin ja ovat yleensä tahdosta riippumattomia. 
Tunteet auttavat tavoitteiden saavuttamisessa ja antavat palautetta toiminnan 
sujumisesta. Tunteet auttavat suuntaamaan huomiotamme johonkin, joka on 
tarpeiden ja tavoitteiden kannalta hyödyllistä. Tunteet ovat kestoltaan lyhyitä, 
kun taas mieliala on pitkäkestoinen tunnekokemus, jolla ei ole kohdetta, kuten 
tunteella. Mobiilipalveluiden käyttäjän näkökulmasta tunteet vaikuttavat 
palveluiden käytön miellyttävyyteen.  (Eronen et al. 2006, 42; Sinkkonen et al. 
2006, 250–251, 256.) 
 
”Halusin maksaa laskuni. Avasin pankin applikaation ja yritin kirjautua. 
Yhteys ei toiminut pankkiin, joten en tällä kertaa saanut laskua 
maksettua. Päädyin myöhemmin maksamaan laskut koneella, kun se 
sattui olemaan auki. Normaalisti hoidan pankkiasioinnin kännykällä.” 
 
Edellä esitetyssä tilanteessa käyttäjä ei voi olla varma, onko ongelma itse 
syötetyissä väärissä tiedoissa, sovelluksessa vai verkkoyhteydessä ylipäänsä. 
Käyttäjä päätyi jättämään laskunmaksamisen sikseen ja jatkamaan joskus toiste 
harmistuneena. Pidemmällä aikavälillä vastaavat pettymykset saattavat 
kerääntyä ja aiheuttaa tyytymättömyyden palveluntarjoajaa kohtaan. 
Käyttäjien tunnereaktiot palvelusta liittyvät tiiviisti heidän odotuksiinsa, joihin 
vaikuttavat sisäisesti käyttäjän tarpeet, toiveet, aikaisemmat kokemukset ja 
arvojärjestelmä. Ulkoisia tekijöitä odotusten muovaajina ovat palveluntarjoajan 
imago, markkinointiviestintä sekä se, millaisia kokemuksia muilla palvelun 
käyttäjillä on.  (Grönroos 2009, 420–422, 425.) Käyttäjä itse arvioi 
palvelutapahtuman kokemuksen sen perusteella, ratkesiko alkuperäinen 
ongelma tai tuliko tarve tyydytettyä sekä millainen vuorovaikutustilanne oli niin 
henkilötasolla kuin teknisestikin (Grönroos 1998, 63).  
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3.10. Palvelukokemus, asiakaskokemus ja koettu arvo 
 
Tunteiden, motiivien ja tarpeiden mukaanotto laajentaa perinteisen 
käytettävyyden käsitteen käyttäjäkokemuksen käsitteeksi (Sinkkonen et al. 
2006, 247). Käyttäjäkokemus kattaa kaikki palvelun käyttämiseen liittyvät 
kokemukset mukaan lukien niin digitaalisen kuin fyysisenkin maailman 
kokemukset (Ripatti 2010). Sinkkosen ja kumppaneiden (2006, 248) mielestä 
verkkopalveluiden osalta voidaan puhua yhtälailla asiakaskokemuksesta, joka 
on rinnakkainen käsite käyttäjäkokemukselle ja toisaalta Tuulaniemi (2011, 74) 
rinnastaa palvelukokemuksen asiakaskokemukseen. Ripatin (2010) mielestä 
palvelukokemus on taas tiettyyn palveluun liittyvä kokemus. Hän näkee 
asiakaskokemuksen käsitteenä palvelukokemuksen käsitettä 
tiukkarajaisempana. Silloin puhutaan hänen mielestään tilanteista, joissa on 
olemassa selkeä asiakassuhde ja hänen näkemyksensä mukaan 
verkkopalvelujen käyttö on usein asiakaskokemuksen ulkopuolella. Asiakasta 
palvellaan, mutta tämä ei välttämättä ole todellisessa asiakassuhteessa 
kyseisen yrityksen kanssa, eivätkä he tiedä kuka käyttäjä on. (Ripatti 2010.) 
 
Kuvio 5. Asiakaskokemuksen muodostuminen 
Tuulaniemen (2011, 74) mukaan palveluissa keskeistä on asiakkaan kokemus 
palvelusta, josta hän näkee asiakaskokemuksen syntyvän. Tosin pelkän 
palvelukokemuksen sijaan asiakaskokemus kattaa koko yrityksen tarjooman: 
Asiakas-
kokemus 
Palvelu-
kokemus 
Käyttäjä-
kokemus 
Käytettävys 
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mainonnan ja muut kontaktit ennen palvelua, asiakaspalvelun laadun, 
palveluominaisuudet, käytön helppouden ja luotettavuuden. (Tuulaniemi 2011, 
74.) 
 
 
Kuvio 6. Arvon muodostumisen pyramidi (Palmu Inc. / Tuulaniemi 2011, 75) 
 
Palveluajatteluun sopiva arvon näkökulma on käyttöarvo. Ajatuksena on, että 
asiakkaat luovat arvoa, joten asiakkaan kokemaa arvoa voi olla vasta kun 
asiakas kohtaa tuotteen tai palvelun. Tässä ajatusmallissa yritykset eivät toimi 
toimittaakseen arvoa arvoketjussa eteenpäin kuten vaikkapa teollisuudessa 
vaan tukeakseen asiakkaidensa arvontuotantoprosessia. (Tuulaniemi 2011, 33; 
Grönroos 2009, 420–421.) Verkkopalveluliiketoiminnassa arvoa tuottaa käyttäjä 
nauttiessaan palveluntarjoajan tarjoamaa palvelua. Palveluntuottajan tehtävänä 
on mahdollistaa ja tukea asiakkaan arvontuotantoa. Palvelu on prosessi, ja 
palveluyritys mahdollistaa asiakkaan arvontuotantoprosessin asiakkaan ja 
palveluntuottajan välisessä vuorovaikutuksessa. Organisaatio siis palvelee 
asiakkaita. Arvoa luovat sekä asiakas että asiakas ja palvelun tarjoava taho 
yhdessä. (Tuulaniemi 2011, 40; Grönroos 1998, 63.) 
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joita asiakas haluaa 
oppia, oivaltaa, 
saavuttaa? 
Miten hyvin konsepti 
sopii mielikuviin ja 
tuntemuksiin, joita 
asiakas haluaa 
kokea? 
Miten vaivattomasti 
ja sujuvasti konsepti 
toteuttaa asiakkaan 
tavoitteen? 
TUNTEET 
Vastaavuus tunnetason 
odotuksiin 
TOIMINTA 
Vastaavuus 
toiminnalliseen 
tarpeeseen 
52 
 
”Elämää ilman karttapalvelua en oikein edes muista: paperikartasta 
puuttuu se olennainen tieto, missä parhaillaan sijaitsee.” 
 
Käyttäjän palvelusta kokema hyöty on suhteellista ja se liittyy tarpeen 
tyydyttämisen sekä mahdollisten odotusten ylittämisen henkilökohtaiseen 
kokemukseen. Esimerkiksi kartta- ja reittipalveluiden arvo koetaan korkeaksi 
käyttötilanteissa, joissa niitä käytetään.  
Arvolla tarkoitetaan hyödyn ja hinnan välistä suhdetta. Hinta ei tarkoita 
välttämättä suoraan rahallista arvoa, vaan hinta voi tarkoittaa myös uhrausta tai 
vaivaa, jonka asiakas tai tietty sidosryhmä hankinnan eteen tekee ja näkee. 
Arvo voidaan määritellä siis käyttäjän kokemana hyödyllisyytenä. Palvelun arvo 
on aina suhteessa käyttäjän aikaisempiin kokemuksiin eikä absoluuttista arvoa 
ole olemassa. Palveluita käytetään tarpeen täyttämiseksi eli sillä halutaan 
saavuttaa jotakin tai ratkaista jokin ongelma. Jos palvelun käyttäminen auttaa 
käyttäjää saavuttamaan haluamansa tai ratkaisemaan ongelmansa, hän kokee 
saavansa arvoa. (Tuulaniemi 2011, 31–32, Grönroos 1998, 63.) 
 
 
 
 
 
Kuvio 7. Käyttäjän kokema arvo Tuulaniemeä (2011) mukaillen 
 
Käyttäjän kokema arvo muodostuu käytännössä palveluntarjoajan ja käyttäjän 
välisestä vuorovaikutuksesta eri kohtaamisissa ja kanavissa (asiakaspalvelu, 
markkinointiviestintä, Internet, tuotteet, palvelut, fyysiset tilat, ympäristöt). 
Asiakas siis muodostaa käsityksensä palvelusta saamastaan arvosta 
odotuksiensa ja toteutuneen subjektiivisen kokemuksensa perusteella. 
(Tuulaniemi 2011, 33; Grönroos 2009, 420–421; Grönroos 1998, 63.)  
Arvo Koettu hyöty 
Hinta (tai uhraus) 
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Kaikki ihmisten, tuotteiden ja palveluiden kohtaamiset luovat vuoropuhelua 
palveluntuottajan brändin kanssa. Brändi taas on suhteessa niin käyttäjien 
odotuksiin kuin palvelun arvon kokemiseenkin. Tänä päivänä palveluiden 
käyttäjät odottavat entistä enemmän osallistumis- ja 
vuorovaikutusmahdollisuuksia, läpinäkyvämpää toimintaa ja avointa 
reaaliaikaista keskustelumahdollisuutta heidän itse valitsemiensa kanavien 
kautta. (Tuulaniemi 2011, 48–49.) 
Käyttötilanne vaikuttaa huomattavalla tavalla koettuun arvoon (Gummerus & 
Pihlström 2011, 2). Gummerus ja Pihlström (2011) ovat tutkineet kontekstin 
vaikutusta palveluiden arvon kokemiseen ja heidän tutkimuksessaan on käynyt 
ilmi, että käyttötilanne on keskeinen vaikuttaja mobiilipalvelun 
käyttökokemukseen. Palvelun arvon kokeminen riippuu vahvasti siitä, 
millaiseksi palvelu koetaan tietyssä käyttötilanteessa. Esimerkiksi tilanteessa, 
jossa käyttäjällä oli ylimääräistä aikaa, ajanvietettä tarjoava mobiilipalvelu 
koettiin erityisen arvokkaaksi. Kyseisen palvelun käytöstä syntyi emotionaalista 
arvoa, sillä se tarjosi hauskaa tekemistä. Odotusaikana käytetyn palvelun 
käyttäjän kokema arvo lisääntyi käyttötilanteesta johtuen. Tätä voidaan kutsua 
palvelun ehdolliseksi arvoksi (engl. conditional value). (Gummerus ja Pihlström 
2011, 2–5.)  
Käyttötilanteen arvo (engl. context value) kuvaa käyttäjän havaintoja arvosta 
suhteessa käyttökontekstiin. Siihen sisältyvät konteksuaaliset elementit (aika, 
sijainti, vaihtoehtojen puute, muuttuvat olosuhteet sekä ehdollinen arvo). 
Ehdollinen arvo muodostuu kontekstin, käyttäjän ja palvelun interaktiossa. 
Käytönaikainen arvo syntyy käyttäjän palvelukokemuksesta. Konteksti siis 
vaikuttaa ehdollisen arvon muodostumiseen, joka puolestaan parantaa 
käytönaikaisen arvon kokemista. Ehdollista arvoa siis syntyy, kun 
käyttökonteksti nostaa käyttäjän kokemaa käytönaikaisen arvon kokemusta 
(engl. value in-use). (Gummerus ja Pihlström 2011, 6–7.)  
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Kuvio 8. Mobiilipalveluiden arvon viitekehys (The mobile value (m-value) 
framework) (Gummerus & Pihlström 2001, suom. S. Laanikari). 
 
  
In-use value Context value 
Ajan puute (Lack of time) 
Ylimääräinen aika 
(Excess of time) 
Ajan allokointi (Allocation 
of time) 
 
Tuntematon sijainti 
(Unfamiliar location) 
Maantieteellinen etäisyys 
(Geographical distance) 
Vaihtoehtoisen välineen 
puute (Lack of alternative 
media) 
Käteisen puute (Lack of 
cash) 
Henkilökohtaisen 
kontaktin puute (Lack of 
personal contact) 
Muuttuvat olosuhteet 
(Changing conditions) 
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(Expressing emotions) 
Hauskuus (Fun) 
 
Sosiaalinen hyväksyntä 
(Social acceptance) 
Itsekunnioitus (Self-respect) 
Nolouden välttäminen 
(Embarrasment avoidance) 
Koettu hinta (Perceived price) 
Parempana koettu maksutapa 
(Preferred payment) 
Nopeus (Speed) 
Käytön helppous (Ease of 
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Huomaamattomuus 
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3.11. Tutkimustulokset 
 
Tutkimuksessa on pyritty selvittämään, millaisiin tarpeisiin verkkopalveluita 
käytetään mobiileilla päätelaitteilla, mitä palveluita käytetään ja millaisissa 
käyttötilanteissa niitä käytetään. Näiden perusteella johdetaan keskeiset 
suunnittelulliset haasteet, joihin tutkimuksessa muodostettavalla 
suunnittelumallilla pyritään vastaamaan. Seuraavaksi esitellään 
tutkimusaineiston analyysin perusteella löydetyt teemat ja suunnittelun 
lähtökohdat. 
Käyttötarpeissa yhdistyvät niin käyttäjän motivaatio, tavoitteet, tunteet, 
käyttötilanne kuin itse kohdesisältökin. Tutkimuksessa tunnistettiin seuraavat 
mobiilien verkkopalveluiden käyttötarpeiden yläkategoriat: 1) tiedontarve,  
2) asiointitarve, 3) ajankulu ja viihde sekä 4) sosiaalinen tarve. Lisäksi näille 
rinnakkaisina tarpeina löydettiin a) rutiininomainen verkkopalveluiden käyttö,  
b) muun tekemisen ohessa tapahtuva käyttö sekä c) käyttö sen vuoksi, että se 
on mahdollista. 
Tutkimuksen tarvekategorioista käyttäjille tärkeimpänä erottui erityisesti 
tiedontarve -kategoria, jonka sisältä nousivat 1) paikalliset palvelut sekä 2) 
kartta- ja reittipalvelut. Näihin heijastellaan seuraavan luvun suunnittelullisia 
periaatteita. Paikalliset palvelut sekä niiden etsiminen ja löytäminen korostuvat 
sekä tutkimusaineistossa että muissa aiheesta tehdyissä tutkimuksissa ja 
kartoituksissa. Lisäksi kävi ilmi, että käyttäjät ovat hyvin valmiita käyttämään tai 
ostamaan mobiileilla päätelaitteilla löytämiään palveluita, sillä suuri osa heistä 
ottaa yhteyttä palveluntarjoajaan tai vierailee fyysisesti liikkeessä. Kartta- ja 
reittipalveluita käytetään runsaasti ja toistuvasti. Niiden koetaan antavan 
erityistä arvoa mobiilikäytölle, sillä puhelimen avulla sivusto tai sovellus tietää 
käyttäjän sijainnin. Kartta- ja reittipalvelut ovat yksi erityinen syy tarttua 
älypuhelimeen, vaikka desktop-tietokonekin olisi tarjolla. 
Käyttötilanteet eli konteksti on tarpeiden tavoin monimutkainen kokonaisuus. 
Tässä tutkimuksessa on käynyt ilmi, että käyttötilanteita on eritasoisia ja niihin 
liittyvät niin fyysiset olosuhteet, laite kuin käyttäjä itse. Tutkimusaineistossa 
esiintyvät kontekstuaaliset elementit ovat periaatteessa linjassa luvussa 3.3. 
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esiteltyihin kontekstikategorioihin tekijöihin nähden: käyttöpaikka, laite ja 
ajankohta, mutta ryhmitelty tämän tutkimusaineiston perusteella hieman toisin. 
Käyttäjää käsittelevä kontekstuaalinen tieto on eritelty käyttäjän tarpeet  
-kokonaisuuteen, mutta ne ovat rinnastettavissa käyttäjäkontekstiin. 
Käyttäjä valitsee mobiililaitteen (älypuhelin tai tabletti) tai desktop-tietokoneen 
yleensä sen perusteella, mitä on tekemässä. Laitteen valintaan vaikuttavat 
yhtälailla niin käyttäjän tarve, tavoite, ajankohta kuin paikkakin eli toisin sanoen 
käyttökonteksti. Yksinkertaistettu ja perinteinen jako on, että mobiililaitteella 
hoidetaan helpot ja nopeat asiat, tietokoneella taas raskaammat. Hyvin usein 
laite valitaan kuitenkin myös sen perusteella, mikä laitteista sattuu olemaan 
helpoiten saatavilla - siitä huolimatta, ettei tehtävää ole helpointa suorittaa juuri 
sillä laitteella 
Lukuun ottamatta kaikista monimutkaisimpia tehtäviä kaikkia verkkopalveluita 
saatetaan käyttää milloin tahansa ja millä tahansa päätelaitteella. Käyttäjät eivät 
etsi eri tietoa eri laitteilla vaan haluavat yhdenmukaista informaatiota ja 
toiminnallisuuksia laitteesta huolimatta. Näin ollen mobiililaitteille tulisi olla 
tarjolla sama sisältö ja palvelut kuin desktopillekin – oli kyse sitten 
informaatiosta, viihteestä, tuotetiedosta, asioinnista tai verkko-ostamisesta.  
Käyttäjälle tulee taata palvelun jatkuvuus saman sisällön käyttämisessä eri 
aikoina sekä päätelaitteiden välillä siirryttäessä. Mobiililaitteella jaetun linkin 
tulee toimia myös desktop-tietokoneella ja toisinpäin. Hakutulokseksi ei ole 
loogista saada eri päätelaitteilla eri asioita samalla termillä, joten mobiilipalvelun 
hakukoneoptimoinnista tulisi huolehtia samoin kuin desktop-versiossakin. Myös 
käyttäjän ohjaus hakutuloksista mobiilipalveluun on tehtävä sujuvaksi. 
Käyttäjälle tulisi mahdollistaa katkeamattomat siirtymät eri laitteiden välillä. 
Tämän tutkimuksen puitteissa tunnistettiin kolme sijaintia kuvaavaa 
pääkategoriaa: 1) liikenteessä (autossa, bussissa, junassa, kävellessä, jne.),  
2) paikallaan (kotona, työpaikalla) sekä 3) julkisella paikalla (ravintola, kahvila, 
jne). Tutkimusaineistossa kuvattiin myös ajankohtaan liittyvää kontekstuaalista 
tietoa. Mobiileja verkkopalveluita käytetään lähestulkoon mihin vuorokauden 
aikaan tahansa – kuitenkin niin, että tiettyyn aikaan päivästä käyttö on 
runsaampaa. Tutkimusaineistossa käyttäjien erikseen mainitsemia ajankohtia 
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ovat aamu ja ilta sekä työmatkustukseen ja odottamiseen liittyvät hetket. 
Kontekstuaalisista tasoista esimerkiksi käyttäjän tunteet tai asenne eivät tulleet 
tutkimusaineistossa selkeästi ilmi. 
 
Tunnistetut suunnittelun lähtökohdat 
Edellä on käynyt ilmi, että mobiililaitteen käyttäjästä tiedetään vain, että hän 
käyttää mobiilia päätelaitetta – ei sitä, että tämä välttämättä olisi liikenteessä. 
Laitteen perusteella ei ole mahdollista suoraan päätellä käyttäjän tarvetta ja 
vaikka tunnettaisiin käyttäjän sijainti, ei siitä voida päätellä käyttäjän tavoitteita.  
Mobiiliin suunniteltaessa on otettava huomioon, että palvelua voidaan käyttää 
missä vain ja milloin vain (Wroblewski 2011, 24). Suunnittelullisesti tavoitteena 
on löytää tapa ennakoida käyttäjän tarvetta ja ottaa huomioon käyttökonteksti 
sekä laite. Olennaista suunnittelunäkökulmasta onkin kysymys, kuinka voidaan 
tarjota sisältö ja toiminnallisuudet siten, että käyttäjät löytävät helposti 
etsimänsä, voivat sujuvasti käyttää palvelua ja lukea informaatiota 
päätelaitteesta huolimatta. 
Suunnittelumallissa keskitytään vastaamaan käyttäjien tiedontarve -kategorian 
paikallisten palveluiden sekä kartta- ja reittipalveluiden tarpeeseen. 
Rutiininomaista verkkopalveluiden käyttöä sekä muun tekemisen ohessa 
tapahtuvaa käyttöä käsitellään suunnittelullisesti muiden 
suunnitteluperiaatteiden rinnalla ja tarkastellaan, kuinka mobiilien 
verkkopalveluiden suunnittelussa tämänkaltainen käyttö voidaan ottaa 
huomioon. 
Muita tutkimuksessa esille tulleita tarvekategorioita ei käsitellä osana 
suunnittelullisten periaatteiden läpikäyntiä niiden laajuuden ja moninaisuuden 
vuoksi. Asiointitarpeeseen vastaavat palvelut edellyttävät kaikista 
voimakkaimmin palveluntarjoajan tuntemista sekä käyttäjän tarpeiden 
tunnistamista. Kategoriaan kuuluvat mm. verkkopankkipalvelut ja 
mobiiliostaminen. Sosiaaliseen tarpeeseen vastaavat palvelut taas perustuvat 
hyvin usein käyttäjien väliseen kommunikaatioon. Tällaisia palveluita käytetään 
runsaasti, mutta ne eroavat myös palvelutyyppinä informaatiota, tuote- ja 
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palvelutietoa tarjoavista verkkopalveluista niin voimakkaasti, että vain ylätason 
suunnittelullisten periaatteiden voidaan katsoa koskevan niitä. Muilta osin niitä 
tulisi tarkastella omana kokonaisuutenaan. Viihtyminen ja ajankulu puolestaan 
voi tarkoittaa mobiilissa niin pelejä, musiikkia, videoita, televisiota, uutisia kuin 
vaikkapa sosiaalisen median kaveripäivityksiä, joten kokonaisuus on laajempi, 
kuin tämän tutkimuksen puitteissa on mahdollista käsitellä. Myös jokaista näistä 
palvelutyypeistä tulisi käsitellä erikseen. 
Kontekstuaalisista elementeistä suunnittelumallin kehittämiseen on valittu ne, 
joita on mahdollista tarkastella tuntematta palvelua, käyttäjää tai asiayhteyttä 
sen tarkemmin. Niitä ovat päätelaite, paikallaan/liikenteessä/julkisessa tilassa 
oleminen sekä ajankohta yleisellä tasolla. Vaikka suunnittelussa otettaisiin 
huomioon mobiilipalvelun käytön ajankohta yhtenä kontekstuaalisena 
elementtinä, tutkimuksen perusteella käyttötarve sekä käyttökontekstiin liittyen 
muut tekijät kuin ajankohta ovat olennaisempia suunnittelun lähtökohtia. 
Suunnittelutilanteessa kontekstuaaliset elementit tulisi tunnistaa, kategorisoida 
ja priorisoida, että niitä olisi mahdollista hyödyntää suunnittelussa. 
Koska käyttöpaikka on yhtä todennäköisesti mikä tahansa edellä mainituista, 
suunnittelussa ei voida lähteä ajatuksesta, että mobiilikäyttäjä olisi aina 
liikkeellä, mutta käyttäjää voidaan auttaa mobiililaitteiden erityisominaisuuksia 
hyödyntämällä: esimerkiksi liike ja sijainti on mahdollista ottaa huomioon 
monella tasolla. Laitteen orientaation, laitteen paikallaan tai liikkeellä olon sekä 
laitteen fyysisen sijainnin tunnistaminen ja näiden tietojen oikeanlainen 
käyttäminen voi auttaa käyttäjää käyttötilanteesta huolimatta (esim. etsittyjen 
palveluiden listaaminen relevantilla tavalla). 
Käyttäjien tunteet tai asenteet ovat suunnittelullisesta näkökulmasta seikkoja, 
joihin on huomattavasti vaikeampi luoda kaikille soveltuvia ratkaisuja kuin 
vaikkapa liikkumisen ja paikalla pysymisen vaikutuksen huomioon ottaminen 
käyttötilanteessa.   
Tässä tutkimuksessa suunnittelun näkökulmasta olennaisimmiksi 
suunnitteluhaasteiksi ovat nousseet seuraavat tekijät:  
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• käyttäjien tarpeet ja käytetyt sisällöt: 1) paikalliset palvelut, 2) kartta- ja 
reittipalvelut,  
• käyttötilanteen vaikutus palvelun käyttöön sekä 
• palveluiden saatavuus mobiileilla päätelaitteella ja jatkuvuuden 
takaaminen eri päätelaitteiden väillä liikuttaessa. 
Hyvän palveluiden suunnittelun perusperiaatteet liittyvät kokonaisvaltaiseen 
palveluun, käytettävyyteen, asiakaskokemukseen sekä mobiilin ollessa 
kyseessä, sen erityispiirteiden hyödyntämiseen. Näitä ja tämän tutkimuksen 
tuloksia hyödyntäen on muodostettu seuraavassa luvussa kuvattu mobiilien 
verkkopalveluiden suunnittelumalli, nk. mobiilipalveluiden metadesign, joka 
pyrkii vastaamaan suunnittelullisesti tutkimuksessa esille nousseisiin tärkeimpiin 
mobiilipalvelun käytön tapoihin ja haasteisiin.  
Palvelumuotoilu antaa mainion ylätason viitekehyksen mobiilien 
verkkopalveluiden suunnitteluun, mutta suunnittelullisten ratkaisujen 
konkretisoimiseksi haetaan eritasoisia suunnitteluperiaatteita ja hyviä käytäntöjä 
myös kontekstitietoista suunnittelun, sisältöstrategian ja Mobile First -ajattelun 
sekä responsiivisen suunnittelun piiristä.  
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4. SUUNNITTELULLISET RATKAISUEHDOTUKSET  
 
Tässä luvussa käsitellään mobiilipalveluiden suunnittelua suhteessa edellä 
esiteltyihin suunnitteluhaasteisiin. Luvun alussa painopiste on vahvasti 
teoreettinen ja luvun lopussa keskitytään suunnittelumallin esittelyyn. Luvun 
alussa kuvataan palvelumuotoilua yleisesti, avataan sen prosessia, tutustutaan 
palvelumuotoilun tarjoamiin suunnittelutyökaluihin sekä tutustutaan 
käyttäjäkeskeiseen suunnitteluun. Luvussa pohditaan kontekstin huomioimista 
mobiilipalveluiden suunnittelussa ja tutustutaan mobiilipalveluiden 
käytettävyyteen ja suunnittelun eri lähestymistapoihin. Luvun lopussa pohditaan 
suunnittelumetodeja mobiilipalveluiden metadesignin näkökulmasta ja 
tutustutaan muodostettuun suunnittelumalliin. 
Tutkimuksen suunnittelullinen lähtökohta on suunnitella mobiilipalveluiden 
suunnittelua sen sijaan, että suunniteltaisiin todellista palvelua, jonka asiakkaat, 
sisällöt tai asiakasrajapinnat Internetin ulkopuolella olisivat tiedossa. Käsillä 
olevassa tutkimuksessa ei ole myöskään olemassa todellista palveluntarjoajaa 
liiketoiminnallisine tavoitteineen tai käyttäjää/asiakasta todellisine 
käyttötarpeineen ja -tilanteineen.  
Teorianäkökulmasta tähän tutkimukseen on valittu näkökulmia, jotka soveltuvat 
erityisen hyvin mobiilipalveluiden suunnitteluun. Suunnittelunäkökulmasta 
tutkimuksessa käsitellään suunnittelullisia periaatteita ja suunnitteluprosessin 
läpikäynnin sekä pohdinnan perusteella johdetaan suunnittelumalli, jota on 
mahdollista hyödyntää mobiilien verkkopalveluiden suunnittelussa. Malli kuvaa 
edellä esitettyjen kolmen mobiilikäytön kokonaisuuden (paikalliset palvelut sekä 
kartta- ja reittipalvelut) yleiset ratkaisut. Mallia on mahdollista hyödyntää 
eräänlaisena muistilistana sellaisten mobiilipalveluiden suunnittelussa, jotka 
käsittelevät erityisesti paikallisia palveluita. 
Rakenteellisesti suunnittelullisten ratkaisujen esittely etenee yleisestä 
yksityiskohtaiseen siten, että ensin käsitellään palveluiden suunnittelua 
yleisesti, palvelumuotoilua sekä käyttäjäkeskeisyyttä ja edetään 
kontekstisidonnaisen suunnittelun periaatteiden kautta sisältöstrategiaan ja 
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muihin erityisesti mobiilipalveluiden suunnitteluun soveltuvien mallien 
tarkasteluun. Lopuksi käsitellään kehitettyä suunnittelumallia. 
 
 
Kuvio 9: Tutkimuksessa hahmotellut suunnittelulliset tasot  
 
 
4.1. Palvelun suunnittelusta yleisesti 
 
Käyttäjät haluavat, että palvelu olisi heille hyödyllinen, käytettävä, 
johdonmukainen ja haluttava. Lisäksi käyttäjät haluaisivat palvelun olevan 
yksilöllinen, mieleenpainuva, vaivaton ja lopputulokseltaan luotettava. Palvelun 
tulee antaa jotain enemmän kuin käyttäjä itse saisi aikaan sekä mahdollistaa 
jotain. (Tuulaniemi 2011, 101–102.)   
Suunnitteluperiaatteiden esittämisen haasteena on se, että vaikka 
verkkopalveluiden käyttö mobiililaitteilla on yleistynyt huomattavasti, se on 
toistaiseksi osa vain pienehkön joukon aktiivisia päivittäisiä rutiineja. Uuden 
kehittämisessä problemaattista on, että ihmiset hyvin harvoin osaavat kuvitella 
kaipaavansa asioita, joita eivät jo ole käyttäneet. Koska vielä toistaiseksi 
Suunnittelumalli l. 
mobiilipalvelun 
metadesign 
Palveluiden saatavuus 
(adaptiivinen sisältö, content 
strategy, Mobile First, 
Responsiivisuus)  
Käyttötilanteen vaikutus 
(kontekstisidonnaisuus) 
Käyttäjän tarpeen ymmärtäminen (palvelumuotoilu)  
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mobiilien verkkopalveluiden käytössä massojen volyymi puuttuu ja ihminen on 
perusluonteeltaan sopeutuvainen, ollaan melko tyytyväisiä nykytilaan 
palveluiden suhteen. (Tuulaniemi 2011, 73.) Tässäkään tutkimuksessa ei tullut 
esille erityistä tyytymättömyyttä käytettäviä palveluita kohtaan tai toiveita 
sujuvampien palveluiden suhteen muuten kuin teknisen käytettävyyden tiimoilta. 
Kysyttäessä käyttäjiltä heidän toiveistaan he myös saattavat ilmoittaa 
periaatteellisen kiinnostuksensa esim. tiettyä palvelua tai tuotetta kohtaan, 
mutta käytännössä eivät kuitenkaan päädy käyttämään palvelua tai ostamaan 
tuotetta (mm. Tuulaniemi 2011, 73–74). Suunnittelutieteen ja muotoilun 
metodien avulla on mahdollista ennakoida käyttäjän tarpeiden perusteella 
toiminnallisuuksia, jotka ovat jo nyt mahdollisia mutta heikosti hyödynnettyjä.  
Palvelumuotoilu pyrkii vastaamaan käyttäjän tarpeiden ennakoinnin haasteisiin. 
Jotta käyttäjien piilevät tarpeet voidaan tunnistaa, on tutkittava ja havainnoitava 
käyttäjien toimintaa sekä todellisia tarpeita käyttäjän arkea ja potentiaalisia 
käyttötilanteita. Näin on mahdollista löytää arvot ja toiminnan todelliset motiivit, 
joista uudet ideat ja palvelukonseptit kehitetään. (Tuulaniemi 2011, 73.) 
Palvelun asiakkaan palvelukokemus suunnitellaan käyttäjälähtöisesti siten, että 
se vastaa sekä käyttäjien tarpeita että palvelun tarjoajan liiketoiminnallisia 
tavoitteita. Muotoilu on tuotekeskeisyyden sijaan kokonaisvaltaisten 
kokemusten, prosessien ja systeemien suunnittelua. (Tuulaniemi 2011, 76.)  
Tässä tutkimuksessa ja siten suunnittelumallin muodostamisessa käyttäjien 
tarpeiden tunnistamista vastaa aineistonkeruussa esille tulleet tarpeet, tilanteet 
ja käyttäjien ajatukset, joita he ovat dokumentoineet. Näiden pohjalta on 
johdettu kriteerejä ja reunaehtoja, joihin suunnittelulla pyritään vaikuttamaan 
käyttökokemusta parantavasti, joiden perusteella on mahdollista johtaa 
suunnittelun periaatteita. 
Seuraavaksi tutustutaan palvelumuotoiluun ja sen prosessiin yleisellä tasolla 
sekä käyttäjäkeskeiseen suunnitteluun. 
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4.2. Palvelumuotoilu 
  
Ihmisten tarpeet ja ongelmat ovat muuttuneet elinympäristömme muuttuessa. 
Muotoilukaan ei enää rajoitu esineiden, toiminnan, materiaalien, tuotannon ja 
käytön suunnitteluun, vaan se keskittyy nyt ihmisten, tuotteiden ja teknologian 
välisen vuorovaikutuksen suunnitteluun. (Miettinen, 2006, 26.) Palvelumuotoilu 
(engl. Service Design) tarkoittaa palvelujen innovointia, kehittämistä ja 
suunnittelua muotoilun menetelmin (Koivisto 2007, 10). Palvelumuotoilu tähtää 
käyttäjälähtöiseen palvelukokemuksen (engl. Service Experience) suunnitteluun 
yhdistämällä sekä käyttäjien tarpeet ja odotukset että palveluntuottajan 
liiketoiminnalliset tavoitteet toimiviksi palveluiksi ja asiakkaan toiveen 
mukaiseksi palvelukokemukseksi. Tavoitteena onkin palvelukokonaisuus, joka  
on asiakkaan näkökulmasta haluttava ja käytettävä ja palvelun tuottajan 
näkökulmasta tehokas ja tunnistettava. (Tuulaniemi 2011, 25; Koivisto 2007, 
69.)  
 
€ 
 
 
Kuvio 10. Asiakasymmärryksen ja liiketoimintatavoitteiden symbioosi. 
 
 
Liiketoiminnan 
näkökulma 
Asiakas-
näkökulma 
Tuloksellisuus 
Tehokkuus 
Erottuvuus 
Hyödyllisyys 
Käytettävyys 
Johdonmukaisuus 
Haluttavuus 
Menestyvä 
palvelu 
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Palveluiden kehittämisessä keskeistä on palveluliiketoiminnan arvon luominen 
ja vuorovaikutusprosessit (Prahalad & Ramaswamy 2004). Palveluntarjoaja 
jättää palvelun käyttäjälle mahdollisuuden osallistua tuotekehitykseen 
(Miettinen, 2006, 23). Palvelu on prosessi, joten palvelua voidaan kuvata 
aikajanalla palvelupolun muodossa. Asiakkaan palvelukokemus syntyy palvelun 
kontaktipisteistä (engl. Service Touchpoints), palvelutuokioista (engl. Service 
Moments) ja palvelupolusta (engl. Service String, Customer Journey). (Koivisto 
2007, 69; Tuulaniemi 2011, 78.) Prosessit taas muodostavat 
palvelujärjestelmän, jonka suunnittelussa palvelumuotoilu on hyödyllinen väline, 
sillä se auttaa jäsentämään ja ymmärtämään palvelua (Koivisto 2007, 37; 
Miettinen 2006, 31).  
Palvelumuotoiluajattelussa palvelupolku on palvelukokonaisuuden kuvaus, joka 
jakautuu palvelutuokioiksi ja nämä sisältäviksi palvelun kontaktipisteiksi. 
Kontaktipisteitä on jokaisessa palvelutuokiossa lukuisia ja ne voivat olla ihmisiä, 
ympäristöjä, esineitä ja toimintatapoja (Tuulaniemi 2009, 79–82). 
Kontaktipisteet ovat kaikkea sitä, mitä asiakas voi aistia ja kokea käyttäessään 
palvelua (Miettinen 2010, 5). Palvelumuotoilu tähtää siihen, että jokainen 
palvelutuokio olisi strategian ja tavoitteiden mukainen sekä käyttäjän tarpeita ja 
odotuksia vastaava. Suunniteltaessa tiettyä palvelutuokiota on tarkkaan 
mietittävä, mitkä kontaktipisteet ovat asiakkaan kannalta tärkeitä ja oleellisia ja 
mitkä kontaktipisteet tuovat asiakkaalle paljon arvoa vähin kustannuksin. 
Suunnitteluhaaste voidaan tarvittaessa pilkkoa pureutumalla kokonaisuuden 
sijaan pienempiin osaongelmiin joko käsittelemällä esimerkiksi yhtä 
palvelutuokiota kerrallaan tai jakamalla palvelupolku vaiheisiin asiakkaalle 
muodostuvan arvon näkökulmasta. Kaikki kontaktipisteet pyritään 
suunnittelemaan harkitusti niin, että ne muodostavat selkeän, johdonmukaisen 
ja yhtenäisen palvelukokemuksen siten, että myös asiakas kokee palvelun 
monien eri kanavien kautta. (Tuulaniemi 2009, 78–79; Miettinen, 2006, 52.)  
Verkkopalvelun ollessa kyseessä kanavat voidaan nähdä eri laitteina. Joskus 
verkkopalvelu voi edustaa asiakkaalle koko palvelun rajapintaa,  mutta usein 
Internet-palvelu on yksi palvelun kontaktipiste muiden joukossa. Mobiilit 
verkkopalvelut ovat yleensä palvelukokonaisuuden osia – vähintään desktop-
palvelulle rinnakkainen palvelu. Kuitenkin mobiilipalvelu on yksi kontaktipiste 
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palveluntarjoajaan ja siten yksi asiakaskokemuksen elementti. Tässä 
tutkimuksessa kehitettävässä mobiilin verkkopalvelun suunnittelumallissa ei 
oteta kantaa siihen, edustaako se palvelupolkua, -tuokiota tai yksittäistä 
kontaktipistettä, sillä samat perusperiaatteet mobiilin verkkopalvelun 
suunnittelussa tukevat yhtälailla molempia asetelmia parantamalla asiakkaan 
käyttökokemusta. 
Palvelumuotoilu on osaamisala, joka tuo muotoilusta tutut toimintatavat 
palveluiden kehittämiseen ja yhdistää ne perinteisiin palvelun kehityksen 
menetelmiin.  Palvelumuotoilu ei myöskään ole staattinen osaamisala vaan se 
muuttuu ja kehittyy jatkuvasti omien oppiensa mukaisesti (Tuulaniemi 2011, 24). 
Palvelumuotoilu yhdistää vanhoja asioita uudella tavalla ja on systemaattinen 
tapa lähestyä palveluiden kehittämistä sekä innovointia yhtä aikaa analyyttisesti 
ja innovatiivisesti (Tuulaniemi 2011, 24.) Analyyttisyydellä tarkoitetaan 
loogisuutta, tosiasioihin, asiakastutkimukseen ja dataan liittyvää tietoa kun taas 
intuitiivisuus nähdään kokemuksen ja tiedon aikaan saamana taitona nähdä se, 
mikä tulevaisuudessa voisi olla mahdollista (Tuulaniemi 2011, 11).  
Palvelumuotoilu tarjoaa perinteistä muotoilua laajemman näkökulman käsillä 
olevaan suunnitteluongelmaan. Tämän vuoksi palvelumuotoilun metodologia 
soveltuu myös mobiilipalveluiden metadesign-mallin kehittämiseen. 
Suunnitteluratkaisu voi olla yhtä hyvin järjestelmän kuvaus, uusi tapa toimia 
asiakaspalvelussa tai asiakaslähtöisempi palveluele kuin tuote tai 
käyttöliittymäkin. Miettisen (2006, 31) mukaan palvelumuotoilu keskittyy 
kontekstiin, jossa tuotteita ja palveluita käytetään. Palvelumuotoilun avulla 
pyritään ymmärtämään ja muokkaamaan prosesseja, jotka tapahtuvat tietyssä 
ympäristössä. (Miettinen 2006, 31). Palvelumuotoilussa korostuvat 
käyttäjäkokemuksen eri alueet, toiminnallinen ympäristö, tuotteen käytön 
muodostamat merkitykset, käyttäjän persoona ja sosiokulttuurinen konteksti, 
uutuusarvo, käyttöön ja omistamiseen liittyvät fyysiset ominaisuudet ja 
estetiikka (Hyysalo 2009. Sit. Miettinen 2006, 26).  
Palvelumuotoilu voi olla joko uusien palveluiden suunnittelua tai jo olemassa 
olevien kehittämistä. Palvelumuotoilun lähtökohtana on palveluihin liittyvien 
fyysisen maailman asioiden ja palveluprosessien muotoilu. Palvelumuotoilu 
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hyödyntää käyttäjälähtöisen tutkimuksen työvälineitä, kuten käyttäjäkeskeisten 
suunnitteluratkaisujen kehittämisen ja testaamisen menetelmiä, 
käyttäjäkokemuksen ja käytettävyyden tutkimusta sekä käyttäjäkokemuksen 
mallintamista uusien palvelujen tuotteistamisessa. (Miettinen 2006, 23, 30.) 
Palvelumuotoilun asiakastutkimuksen menetelmät ovat lähtöisin 
kulttuurintutkimuksesta ja antropologiasta. (Tuulaniemi 2011, 73 ja 76.) 
Tuulaniemi (2011, 25) korostaa, että osana palvelumuotoilua on olennaista 
tehdä palvelun aineettomat osat näkyviksi visualisoinneilla ja hahmomalleilla. 
Stickdorn (2010, 34) määrittelee, että palvelumuotoiluajattelun (engl. Service 
Design Thinking) viisi periaatetta ovat käyttäjäkeskeisyys (engl. user-centered), 
luova yhteistyö (engl. co-creative), jaksottaminen (engl. sequencing), 
konkretisoiminen (engl. evidencing) ja kokonaisvaltaisuus (engl. holistic). 
Käyttäjäkeskeisyys merkitsee sitä, että suunnittelijan tulisi nähdä ja kokea 
palvelut asiakkaan silmin. Luova yhteistyö edellyttää kaikkien palvelun 
tuottamiseen liittyvien toimijoiden osallistumista suunnitteluprosessiin. 
Jaksottamisella tarkoitetaan palvelun purkamista osiin ja yksittäisiin toimintoihin 
ja näiden osasten visualisointia eli palvelupolun hahmottamista. Konkretisointi 
tarkoittaa aineettomien palvelujen visualisointia konkreettisiksi asioiksi ja 
kokonaisvaltaisuudella tavoitellaan koko palveluympäristön tarkastelua. 
(Stickdorn 2010b, 34.) 
Palvelumuotoilulle tyypillinen prosessi on iteraatio (toistuva suunnittelu), joka 
perustuu suunnitteluratkaisujen kehittämisen, kokeilemisen ja tulosten 
arvioinnin toistuvaan sykliin. Tällä tavoin suunnitteluratkaisuja on mahdollista 
jalostaa jatkuvasti ja saadaan nopeasti käsitys siitä, onko palvelu toimiva ja 
mahdollinen. (Miettinen 2006, 23) 
 
Palvelumuotoilu vs. Service Design 
Design käännettynä englannista suomeksi tarkoittaa muotoilua tai suunnittelua. 
Teollisissa yhteyksissä design-sana on tyypillisesti liitetty jonkin toisen sanan 
yhteyteen tarkoittaen suunnittelua (esim. mechanical design). Tuulaniemi 
määrittelee seuraavasti: ”Palveluiden suunnittelu on yleisnimi palveluiden 
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suunnittelulle ja palvelumuotoilu yhteisesti sovittu kehikko ja osaamisalue, johon 
ovat rakentuneet omat prosessit ja menetelmät. Palvelumuotoilu taas on 
palveluiden suunnittelemisen yhteinen kehikko.” (Tuulaniemi 2011, 67–68) 
 
4.2.1. Palvelumuotoiluprosessi 
 
Palvelumuotoiluprosessissa käytettäviä menetelmiä ovat käyttäjien havainnointi 
ja profilointi, empatia käyttäjiä kohtaan, yhteissuunnittelu käyttäjien kanssa, 
palveluideoiden ja -ratkaisujen visualisointi sekä visuaalinen työskentely 
prosessin aikana. Prosessiin kuuluu myös palveluiden toteutus, ylläpito ja 
kehitys ja palvelun kehittämisessä onkin aina olennaista ottaa huomioon 
liiketoiminnalliset mahdollisuudet ja rajoitukset. (Miettinen 2006, 34.) 
Palvelumuotoilun prosessin voidaan kuvata ylätasolla seuraavasti: tutkiminen 
(exploration), luominen (creation), pohdiskelu (reflection) ja täytäntöönpano 
(implementation) (Stickdorn 2011, 122–123). Tuulaniemi (2011) puolestaan on 
kuvannut prosessin osat ja vaiheet hieman tarkemmalla tasolla: määrittely 
(aloittaminen, esitutkimus), tutkimus (asiakasymmärrys, strateginen 
suunnittelu), suunnittelu (ideointi ja konseptointi, prototypointi), palvelutuotanto 
(pilotointi, lanseeraus) sekä arviointi (jatkuva kehittäminen). Kuvaamistavasta 
riippumatta olennaista on palvelumuotoiluprosessin iteratiivinen luonne. 
(Tuulaniemi 2011, 130–131.)  
Kuvio 11. Palvelumuotoilun prosessin osat Tuulaniemen mukaan. 
 
4.2.2. Käyttäjäkeskeinen suunnittelu 
 
Käyttäjän tarpeet ja käyttötilanteet mobiilipalveluiden käytössä ovat moninaisia. 
Hyvän palvelusuunnittelun keskiössä on käyttäjän ymmärtäminen.  
Määri&ely	   Tutkimus	   Suunni&elu	   Tuotanto	   Arvioin6	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Palvelumuotoilussa hyödynnetyssä käyttäjäkeskeisessä suunnittelussa (User-
Centered Design, UCD) lähtökohtana ovat käyttäjien toiveet ja tarpeet. 
Käyttäjäkeskeinen suunnittelu sopii hyvin myös mobiilipalveluihin. Palvelua 
suunniteltaessa tarvitaan tietoa käyttäjistä, heidän tarpeistaan ja tilanteistaan, 
jotta mobiilipalvelusta voidaan tehdä käyttäjiä palveleva.  
Kansainvälisen ISO 13407:1999 -standardin mukaan käyttäjäkeskeiseen / 
ihmiskeskeiseeen suunnitteluprosessiin kuuluu tarvittaessa uudelleen 
toistettavina vaiheina: 1) käyttökontekstin ymmärtäminen ja määrittäminen, 2) 
käyttäjämäärityksen ja käyttäjäprofiloinnin tekeminen sekä organisaation 
vaatimusten määrittely, 3) suunnitteluratkaisujen luominen ja 4) ratkaisujen 
arviointi. Prosessissa nähdään käyttökontekstin ymmärtäminen ja 
määrittäminen sekä käyttäjämäärityksen tekeminen suunnittelusta erillisenä 
vaiheena. Ihmistieteiden osaajat määrittelevät tyypillisesti käyttökontekstin, 
ratkaisujen ideointi kuuluu suunnittelijoille ja arvioinnin eli esimerkiksi 
käytettävyystestit tekevät käytettävyysasiantuntijat. (Mattelmäki 2006, 75.)  
Tunnetuin ja eniten käytetty käyttäjäkeskeinen suunnittelumenetelmä on 
Contextual Design (Beyer & Holtzblatt 1998: 3, 22–25).  Contextual Design on 
käyttäjäkeskeisen suunnittelun menetelmä, jossa suunnittelu pohjautuu 
ymmärrykseen siitä, kuinka käyttäjä toimii omassa ympäristössään. Menetelmä 
kokoaa useita käyttäjäkeskeisiä menetelmiä yhteen yhdeksi 
suunnitteluprosessiksi. Se muodostuu seitsemästä vaiheesta, joissa kerätään 
tietoa käyttäjistä, käyttöpaikoista, -tavoista ja -tilanteista, muodostetaan malleja, 
sekä luodaan dokumentaatio ja prototyyppi. (Beyer & Holtzblatt 1998: 3, 22–
25.)  
Empaattinen suunnittelu taas on käyttäjäkeskeistä tutkimusta, jossa kiinnitetään 
huomiota käyttäjän tuntemuksiin tuotetta kohtaan. Tutkimuksessa yritetään 
ymmärtää mitä käyttäjä ajattelee ja tuntee. Menetelmä pohjautuu siihen, että 
käyttäjistä ei saa haastattelemalla kaikkea tietoa irti, vaan että todelliset tarpeet 
selviävät havainnoimalla käyttäjiä heidän omassa, luonnollisessa 
käyttöympäristössä. Empaattisessa suunnittelussa pyritään ymmärtämään 
käyttäjän kokemuksia, motivaatioita ja tunteita jonkin palvelun tai tuotteen 
käyttötilanteessa. Käyttäjää pyritään ymmärtämään empatiatyökalujen avulla 
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esim. sumentamalla aisteja heikkonäköisen silmälaseilla, käyttäjien tarinoiden 
kerääminen ja erilaiset etnografian menetelmät (muotoiluetnografia). Sen 
tarkoituksena on opastaa suunnittelijaa parantamaan palveluiden tai tuotteiden 
käyttökelpoisuutta tarkastelemalla käyttäjää todellisissa 
käyttötilannekokemuksissa. (Miettinen 2006, 32; Näkki 2006, 24.) 
Tässä tutkimuksessa käyttäjäkeskeistä metodologiaa on hyödynnetty 
käyttämällä luotainta, jolla on dokumentoitu käyttäjien tarpeita ja aitoja mobiilien 
verkkopalveluiden käyttötilanteita. Luotaimen avulla kerätyt tapaukset toimivat 
suunnittelumallin kehittämisen ohjureina tilanteessa, jossa käyttäjiä ei suoraan 
ole mahdollista osallistaa suunnitteluprosessiin. Design drivers eli 
suunnitteluohjurit muodostetaan käyttäjien tarpeiden, tavoitteiden ja motivaation 
perusteella suunnittelua ohjaaviksi määrittelyiksi. (Tuulaniemi 2011, 156.) 
 
4.2.3. Palvelumuotoilun työkaluja 
 
Palvelumuotoilun prosessin eri vaiheissa hyödynnetään muotoilun tutkimuksen 
menetelmiä. Muotoilun tutkimus pyrkii paljastamaan ihmisten käyttäytymisen ja 
kokemuksien taustalla piileviä toimintatapoja. (Miettinen, 2006, 34.)  
Määrittelyvaiheessa hahmotetaan suunniteltava palvelu ja asetetaan briefin 
avulla tavoitteet. Esitutkimusvaiheessa jaetaan kaikki olemassa oleva pohjatieto 
ja huomio kiinnitetään liiketoiminnalliseen näkökulmaan – palvelun olemassa 
olon oikeutukseen. Kilpailevien palveluiden vertailuanalyysilla eli 
benchmarkkauksella voidaan hahmottaa ja vertailla alan toimijoiden tekemiä 
ratkaisuja sekä oppia niistä. Käsitekarttojen avulla taas pyritään muodostamaan 
kokonaiskuva siitä, mitä tekijöitä suunnitteilla olevaan palveluun liittyy ja mitkä 
ovat niiden väliset vuorovaikutussuhteet. (Tuulaniemi 2011, 138–140.) 
Tutkimusvaiheessa asiakasymmärrystä voidaan kartuttaa seuraavin keinoin: 
yhteiskehittely, haastattelut täydennettynä design-peleillä, havainnointi, 
mobiilietnografia, kohderyhmän osallistaminen, itsedokumentointimenetelmät eli 
luotaimet sekä verkossa tapahtuva online-etnografia ja erilaiset tutkimukset. 
Tutkimusaineiston jäsentelyn tueksi voidaan hyödyntää nk. 
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samankaltaisuuskaaviota, josta voidaan lukea kerralla kaikki käyttäjälle 
merkitykselliset vaiheet. Asiakasprofiileja ja käyttäjäpersoonia käytetään 
tyypillisesti kuvaamaan tunnistettujen käyttäjäryhmien toimintamalleja.  
(Hämäläinen, Vilkka & Satu Miettinen 2006, 71–75; Tuulaniemi 2011, 146–154.) 
Mikään uusi keksintö asiakasprofiilit eivät verkkopalveluiden suunnittelussa ole, 
sillä käytettävyyden saralla asiakasymmärrystä on jo pitkään havainnollistettu 
nk. toiminta- ja käyttötarinoiden avulla (Sinkkonen et al. 2006, 29–31). 
Asiakkaiden ymmärtäminen on sekä suunnittelijalle että palveluntarjoajalle 
kriittistä. Käyttäjä on valmis näkemään sitä enemmän vaivaa, mitä enemmän 
hän kokee saavansa hyötyä/arvoa suhteessa omaan panostukseensa. 
Asiakasprofilointi perustuu arvonrakentumismalleihin. Profiloinnin pohjalta on 
mahdollista suunnitella ratkaisuja ja palveluita vaihtoehtoisten konseptien 
avulla, joita testaamalla palvelun arvoa voidaan mitata jo ennen lanseerausta. 
Profiloinnin ja suunnitteluohjureiden perustella on myös helpompi valita 
toiminnallisuudet, jotka palveluun otetaan mukaan ja hylätään. (Tuulaniemi 
2011, 155.)  
Ihmisten käyttäytymisprofiilit syvällisesti tunnistamalla ja ymmärtämällä voidaan 
toisaalta 1) vastata asiakkaan piileviin tarpeisiin ja synnyttää sitä kautta 
lojaliteettia palveluntarjoajaa kohtaan sekä 2) muuttaa asiakaskäyttäytymistä 
suuntaan, joka on liiketoiminnallisten tavoitteiden ja mittarien kannalta 
mielekästä. Asiakasprofiileihin kuvataan asiakastutkimuksissa tehdyt löydökset, 
joiden perusteella myös ryhmän arvonmuodostus voidaan tiivistää suunnittelua 
ohjaavaan muotoon. Profiili toimii suunnittelijalle työkaluna, johon esimerkiksi 
palveluun suunniteltavia toimintoja voidaan verrata ja arvioida. (Tuulaniemi 
2011, 156.)  
Tutkimusvaiheen strateginen suunnittelu keskittyy suunnittelun kohteena olevan 
tavoitteen suuntaamiseen strategisesti arvioimalla, määrittelemällä ja visioimalla 
palvelun, brändin ja yrityksen positiota. Kilpailustrategian valinnalla päätetään, 
kuinka palvelu pärjää suhteessa kilpailijoihin. (Tuulaniemi 2011, 172.) 
Suunnitteluvaiheessa ideoidaan jakamalla ongelma pienempiin paloihin, ideoita 
kehittämällä, yhdistelemällä, ryhmittelemällä ja havainnollistamalla. Ideoinnin 
apuvälineitä voivat olla työpajatyöskentely, story boardit eli tarinalliset 
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kuvakertomukset, mood boardit eli visuaaliset mielikuvataulut tai 
palvelumaiseman rakentaminen vaikkapa legoilla tai näyttelemällä. 
Ideointivaiheen tuotos on konsepti, kartta, jonka avulla palvelu kuvataan 
kokonaisuudessaan. Konseptin tavoitteena on kommunikoida, millainen palvelu 
on, miten palvelu tuotetaan, miten se vastaa asiakastarpeeseen sekä mitä se 
vaatii palvelun tuottajalta. (Tuulaniemi 2011, 180–189.) Tässä tutkimuksessa 
kehitettävä suunnittelumalli voidaan rinnastaa konseptiin. 
Palvelumuotoiluun kuuluvat elimellisesti prototyypit, joiden avulla testataan 
syntyneitä konsepteja käytännössä edullisesti ja nopeasti. Prototyyppien avulla 
voidaan kevyellä panostuksella jo varhaisessa vaiheessa todentaa idean tai 
palvelun toimivuus sekä ehkäistä ja korjata suunnittelullisia virheitä, joita 
tyypillisesti suunnitteluprosessin aikana muuten syntyisi ja joiden korjaaminen 
myöhemmässä vaiheessa tulisi huomattavasti kalliimmaksi. (Van Dijk, 
Raijmakers & Kelly 2011, 192). Prototypoinnin avulla pystytään 
havainnollistamaan palvelun toimivuus, toteamaan toimimattomuus, 
testaamaan onko palvelua helppo käyttää sekä kuinka hyvin se soveltuu 
suunniteltuun käyttötarkoitukseen. Työkaluiksi esimerkiksi mobiilipalveluiden 
prototypointiin soveltuvat yhtälailla niin post-it -laput, paperi kuin pidemmälle 
vietäessä käyttöliittymäkuvat laitteen näytölläkin. (Tuulaniemi 2011, 194–196.) 
Tämän tutkimuksen osalta suunnittelumallia olisi mahdollista testata 
toteutettujen rautalankamallien avulla, jotka esitellään tämän luvun lopussa. 
Prototyyppivaihe on kuitenkin rajattu tutkimusalueen ulkopuolelle. 
Tuotantovaiheessa palvelu lanseerataan. Vaikka prototypoinnin avulla on pyritty 
poistamaan mahdolliset virheet ja todentamaan liiketoiminnallinen potentiaali, 
ennen lanseerausta on syytä suorittaa palvelun arviointi, joka todentaa palvelun 
kilpailukykyä. Ennen täyttä lanseerausta on järkevää julkaista ensin pilot-
käyttöön beta-versio. Esilanseeratun tuotteen avulla saadaan palautetta ja 
lisätään palvelun odotusarvoa. Olennaista myös lanseerauksessa on käyttäjien 
tunteminen ja uuden palvelun kohdentaminen oikeille kohderyhmille heidän 
käyttämissä kanavissa ja heille ominaisella tavalla. (Tuulaniemi 2011, 237–
238.)  
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Palvelun lanseeraamisessa on kyse palvelusta kommunikoinnista asiakkaille. 
Tähän taas liittyy olennaisesti markkinointiviestintä ja eri laitteiden välillä 
tapahtuva saumaton liikkuminen (ks. luku 3.4.). Mobiilipalvelun käyttämisessä ei 
ole kyse välttämättä ostamisesta vaan tavoitteena voi olla palvelun käyttäminen. 
Perinteisesti markkinointiviestintä on ollut yksisuuntaista, massoille 
suuntautuvaa ja pahimmillaan käyttäjän tekemisen keskeyttävää. 
Tulevaisuuden markkinointiviestintä nähdään entistä enemmän palveluna, joka 
perustuu ymmärrykseen maailmasta, käyttäjistä sekä heidän toiminnastaan. 
Markkinointi nähdään vuoropuheluna käyttäjän ja palveluntarjoajan brändin 
välillä. Näin verkko- ja/tai mobiilipalvelun rooli voi jatkossa olla entistä 
tärkeämmässä roolissa käyttäjien ja brändin kohtaamispisteenä. 
Tulevaisuudessa markkinointiviestintäkin nähdään vahvemmin kuuluvan 
palvelumuotoilun kenttään, sillä jokainen kontaktipiste tulee suunnitella osana 
kokonaispalvelua. (Tuulaniemi 2011, 43–52.) 
 
4.2.4. Palveluiden arviointi, mittaaminen ja jatkuva kehittäminen 
 
Käyttäjien osallistaminen suunnitteluprosessiin sekä huolellinen testaaminen 
ovat menestyksen avaimia, mutta palvelun onnistunut suunnittelu edellyttää 
aina tavoitteita ja niiden toteutumisen mittaamista. Mittareiden tulee olla 
sellaisia, että niistä saatava data on ylipäätään mitattavissa ja vertailtavissa 
(Albert 2008, 8).  
Palveluiden suunnittelulla pyritään yleensä parhaaseen mahdolliseen 
asiakaskokemukseen ja saavuttamaan liiketoiminnan tavoitteet. Tätä varten jo 
suunnitteluvaiheessa tulee tunnistaa tärkeimmät (verkko)palvelun vaiheet 
(konversiot eli siirtymät) sekä muut keskeiset suorituskyvyn mittarit (engl. Key 
Performance Indicators, KPI). Keskeiset suorituskyvyn mittarit johdetaan 
tyypillisesti liiketoiminnallisista tavoitteista. (Tuulaniemi 2011, 224–226.) Näitä 
voivat olla esimerkiksi kävijöiden määrä, tavoitetapahtumien määrä, konversio-
prosentti, välitön poistumisprosentti (engl. bounce rate), vierailun kesto, 
sivulatausten määrä per vierailu jne. (Digitaalisen markkinoinnin sanasto 2009).  
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Palvelu on prosessi ja se edellyttää jatkuvaa kehittämistä. Sillä voidaan ylläpitää 
kilpailukykyä verrattuna muihin kilpaileviin palveluihin ja tämä taas edellyttää 
tarkoituksenmukaisia mittareita. Palveluiden mittaamisessa keskitytään 
palveluiden ja asiakkaan väliseen vuorovaikutukseen eikä se ole aina 
yksinkertaista. Palveluita arvioitaessa on muistettava, että myös asiakkaan 
kokema laatu olisi pystyttävä todentamaan. (Tuulaniemi 2011, 239). Yleensä 
asiakkaan käyttökokemuksesta pyritään mittaamaan seuraavia tekijöitä: 
vaikuttavuus (mahdollisuus suorittaa jokin toiminto), tehokkuus (toiminnon 
suorittamiseen vaaditun vaivan suhde hyötyyn) sekä tyytyväisyys (käyttäjän 
tyytyväisyyden aste toimintoa suoritettaessa) (Albert 2008, 8). Suomalainen 
palvelumuotoilun pioneeri Palmu Inc. on todennut käytännössä, että jo käyttöön 
otetun palvelun ollessa kyseessä, asiakkaiden suositteluhalukkuus (Net 
Promoter Scrore ®, NPS) mittaa tehokkaasti asiakaskokemuksen onnistumista. 
Keskeisiä suorituskyvyn mittareita (KPI) ja NPS:ää seuraamalla voidaan todeta 
tehtyjen muutosten todellinen vaikuttavuus. Jotta vaikuttavuutta olisi mahdollista 
verrata, pitää vastaavat asiat mitata myös ennen muutoksia sekä jatkaa 
säännöllistä mittaamista. (Tuulaniemi 2011, 239 ja 243.) 
Tuulaniemi (2009, 240) nostaa palvelumuotoilun avulla suunnitellun palvelun 
vaikutusten mittaamisen välineeksi ROI:n eli sijoitetun investoinnin 
tuottoprosentin (return on investment). Verkkopalvelussa mitataan tyypillisesti 
konversioprosenttia eli sivustolle tulijoiden ja toivottujen transaktioiden suhdetta. 
Verkkokaupassa konversio tarkoittaa sitä, kuinka moni vierailukerroista päätyy 
ostoon. Ilmaisissa sisältöpalveluissa konversiota voidaan mitata esimerkiksi 
uutiskirjeen tilaamisella, rekisteröitymisellä tai kampanjaan yhteystietojen 
jättämisellä (Digitaalisen markkinoinnin sanasto 2009).  
Verkkopalveluiden käyttöä on teknisesti helppo mitata analytiikan keinoin, mutta 
analytiikan tavoitteiden asettaminen ja datan tulkinta vaativat liiketoiminnan 
ymmärtämistä. Jatkossa käyttäjien toimintaa tullaan todennäköisesti paitsi 
ennakoimaan statistiikkaan tallentuvan aiemman käytöksen perusteella myös 
kehittämään palveluita entistä enemmän reagoimalla esimerkiksi sosiaalisessa 
mediassa käytyihin epävirallisempiin keskusteluihin. 
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4.3. Kontekstin huomioiminen suunnittelussa 
 
Kuten tutkimuksessa aikaisemmin on todettu, konteksti käsitteenä on 
moniulotteinen ja sillä voidaan tarkoittaa niin laitteeseen, ympäristöön kuin 
käyttäjäänkin liittyviä seikkoja. Mobiili-Internet on tuonut uusia ulottuvuuksia 
kontekstilähtöiseen ja -tietoiseen ajattelutapaan, sillä käyttäjän fyysinen sijainti, 
näytön koko ja yhteystyyppi saattavat vaihdella paljonkin. Liikkeellä oleminen 
voi joskus vaikuttaa tarpeeseen ja käyttötilanteeseen, mutta ei pidä unohtaa, 
että käyttäjällä on aina käyttötarve ja -konteksti myös desktop-tietokoneella 
verkkopalveluita käyttäessään.  
Ylä-Kotola (1999a, 24; 2001, 144) on pohtinut nykyistä teknologioiden 
moninaistumisen vaihetta nostamalla esiin seuraavia ajallisesti päällekkäisiä 
vaiheita:  
 
1) verkottumisen, interaktion ja median moninaisuuden vaihe, 2 
interaktiivisuuden ja hypertekstuaalisuuden utopia, 3 siirtyminen 
audiovisuaalisesta mediakulttuurista sensomotoriseen ja 4) ihmiskehon ja 
mielen integraatio. Kuivakari et al (2006, 14) näkevät erottelun kuitenkin 
alustavana ja riittämättömänä mobiiliteknologian ja -kulttuurin tarkasteluun. 
Hänen mukaansa mobiilikulttuurissa voidaan nähdä yhtäaikaisia erilaisia 
kerrostumia tarkkarajaisen erottelun sijaan ja median moninaisuuteen liittyvät 
edellä mainittujen variaatioina ainakin:  
1) teknologian mobilisoituminen ja todellisuuden rikastaminen (augmented 
reality eli AR ja Mobile Augmented Reality eli MAR), ja 
2) teknologian kontekstitietoisuuden kehitys eli kuinka käyttäjän 
tunnistamisella voidaan palvella käyttäjää paremmin. (Kuivakari et al. 
2006, 14.) 
 
Mobiileilla laitteilla käytettävissä palveluissa on runsaasti ainutlaatuisia hyötyjä 
verrattuna muihin kanaviin: ne kykenevät sopeutumaan käyttäjäkohtaisiin 
olosuhteisiin (mm. Chen & Kotz, 2000; Gummerus & Pihlström 2011, 1; 
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Wroblewski 2011, 44).  Mobiililaitteiden erityisiä ominaisuuksia ovat mm. tarkka 
sijaintidata GPS:n kautta, käyttäjän suunnan määritys digitaalisen kompassin 
avulla, kamera(t), ympäristön valoisuuden tunnistaminen, laitteen asennon 
tunnistaminen sekä edellä mainittujen tarjoamat mahdollisuudet esimerkiksi 
reittiohjeiden tarjoamiseen karttoihin liitettynä sekä lisättyyn/rikastettuun 
todellisuuteen (engl. augmented reality). Lisäksi voidaan hyödyntää ääntä sekä 
mikrofonin että kaiuttimen kautta, laiteyhteyksiä Bluetoothin kautta, fyysisten 
objektien läheisyyden tunnistaminen sekä Near Field Communication eli NFC. 
(Wroblewski 2011, 44.)  
Erityisesti matkailijoille kohdennettujen palveluiden suunnittelussa ja 
toteuttamisessa on hyödynnetty paljon nk. kontekstitietoisuutta (engl. context-
awareness; Context-aware Tourist Information System). Kontekstitietoisuus 
tarkoittaa sitä, että sovellus pyrkii keräämään ja hyödyntämään informaatiota 
käyttäjän fyysisestä ja sosiaalisesta tilanteesta tarjotakseen parempaa ja 
tarkoituksenmukaisempaa palvelua käyttäjäkohtaisesti ottaen huomioon 
alustan, paikan, ajan, ympäristön ja ympäröivät tapahtumat. (Pashtan et al. 
2003, 1.) Kontekstitietoisuudessa ja sitä kautta älykkäiden sisältöjen 
tarjoamisessa on kyse palveluiden ja mobiililaitteen profiloinnista 
henkilökohtaiseksi, skeemojemme mukaiseksi välineeksi (Kuivakari et al. 2006, 
83). 
Konteksti on yhtälö, jossa jokaisen osan muutos vaikuttaa siihen. Käyttäjästä on 
ennalta haastavaa tehdä suunnitteluvaiheessa oletuksia, jotka pitäisivät 
tilanteessa kuin tilanteessa. Esimerkiksi julkisilla kulkuvälineillä yleensä liikkuva 
turisti saattaa tavata ystävänsä kaupungissa ja tällä tavoin hänellä saattaakin 
yhtäkkiä olla auto käytössään. Tämä voi vaikuttaa myös kiinnostuksen 
kohteisiin (esim. pääsy kauempiin nähtävyyksiin). Toinen käyttäjä saattaa taas 
ensisijaisesti olla työmatkalla vieraassa kaupungissa, mutta perjantaina 
normaalin yökerhon etsimisen sijaan pyrkii löytämään vähemmän uuvuttavan 
vaihtoehdon. 
Chen and Kotz (2000, 2) erottavat aktiivisen ja passiivisen kontekstitietoisuuden 
(active / passive context-awareness), joissa edellinen tarkoittaa sitä, että 
palvelu adaptoituu automaattisesti käyttötilanteeseen ja tuottaa räätälöityjä 
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tuloksia, kuten sijaintiperusteisia palveluita. Jälkimmäinen, passiivinen 
kontekstitietoisuus taas viittaa kontekstiin liittyvän datan tallentamista 
myöhempää käyttöä varten tai staattisen tilannekohtaisen datan esittämistä. 
Kontekstitietoinen mobiilien matkailupalveluiden mukauttaminen voidaan 
jaotella seuraavasti:   
1. Sijainti- ja aikaperusteinen mukauttaminen: tunnistetaan käyttäjän sijainti 
ja tarjotaan sen perusteella tarkoituksenmukaista informaatiota 
suhteutettuna käyttäjän aikaan ja paikkaan (esim. avoinna olevat 
ravintolat lähistöllä).  
2. Henkilökohtainen mukauttaminen: käyttäjälle näytetään tämän itse 
muokkaaman profiilin mukaiset palvelut (esim. käyttäjä on määrittänyt 
olevansa kiinnostunut tietyntyyppisistä ravintoloista tai 
musiikkitapahtumista ja haluaa tulla muistutetuksi niistä tai käyttäjälle 
tarjotaan vaikkapa reittiohjeita omiin asetuksiin perustuen).  
3. Laitekohtainen mukauttaminen: Koska tunnetaan käytettävän laitteen 
ominaisuudet, palvelun sisältö voidaan räätälöidä vaikkapa tietylle 
sovellusversiolle (esim. kuvien näyttäminen tietyssä koossa).  
(Pashtan et al. 2003, 1.) 
 
Kartta- ja reittipalveluiden voidaan ajatella olevan kontekstitietoisia melko 
yksinkertaisessa mielessä. Käyttäjän mobiililaitteen sijaintia hyödynnetään 
käyttäjän kartalla näyttämiseen tai reitin esittämiseen käyttäjän sijainnin ja 
toisen määritetyn pisteen välissä. Sijaintipalveluiden suhteen on 
huomionarvoista, että vaikka mobiilipalveluiden käyttäjät voivat etsiä tyypillisesti 
esimerkiksi lähimpiä palveluita, ei ole mitenkään poissuljettua, etteivätkö 
käyttäjät haluaisi etsiä palveluita myös muualta. Vastaavasti desktop-
käyttäjätkin haluavat joskus etsiä palveluita omaan sijaintiin pohjautuen. Koska 
mobiilipalveluiden käyttötilanteet eivät suinkaan tarkoita vain hetkiä, jolloin 
käyttäjä on kiireinen ja liikenteessä, olisi käyttäjän aliarvioimista tarjota 
esimerkiksi vain sijaintipohjaisia mobiilipalveluita. Tämä ei tarkoita kuitenkaan 
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sitä, että sijainti olisi tällöinkään ylimääräistä tai turhaa tietoa, vaan sitä tulee 
hyödyntää oikein.  
Mobiilikäyttäjän palveleminen tarkoittaakin ennen kaikkea sitä, että tällä on 
mahdollisuus nopeasti ja vaivattomasti löytää etsimänsä palvelu tai tieto 
sivustolta. Niin käyttäjänäkökulmasta kuin suunnittelijankin näkökulmasta 
tilanne on siis täysin vastaava kuin hyvän käyttökokemuksen kokeminen ja 
suunnittelu mihin tahansa verkkopalveluun. (McGrane 2012a, 111.) 
Kontekstin huomioon ottava suunnittelu tarkoittaa sisällön priorisointia ja 
käyttäjän tarpeiden ennakointia aikaisemmin tallennetun tiedon perusteella. 
Oikein hyödynnettynä kontekstin huomioiminen ja mobiilien ominaisuuksien 
yhdistäminen mahdollistaa käyttäjien tarpeisiin vastaamisen täysin uusilla 
tavoilla. (McGrane 2012a, 30–31; Wroblewski 2011, 34.) Näistä yksi esimerkki 
on lisätty todellisuus (engl. augmented reality).  
Esimerkiksi Lontoon metrosta kehitetty “Nearest tube” hyödyntää älypuhelimen 
ominaisuuksista kameraa, sijainnin tunnistamista, digitaalista kompassia sekä 
liikkeen kiihtyvyyden tunnistinta ja luo käyttäjälle uudenlaisen, yksinkertaisen, 
mutta äärimmäisen hyödyllisen kokemuksen. Kun desktop-käyttäjälle tarjotaan 
PDF-karttaa lähimmän metroaseman löytämiseen, mobiilikäyttäjän sijainti ja 
katseen suunta tunnistetaan automaattisesti. Kamera mahdollistaa 
reaaliaikaisen rikastetun tiedon esittämisen älypuhelimen ruudulla. Siinä 
näytetään lähimpien metroasemien nimet ja sijainnit, asemien etäisyys 
käyttäjästä sekä metrolinjat, jotka kyseisiltä asemilta kulkevat. Lisäksi sovellus 
tunnistaa laitteen asennosta, osoittaako käyttäjä maahan, jolloin näytetään 
lähimmät asemat, vai pystysuunnassa kauemmas, jolloin myös pidemmällä 
olevien asemien tiedot näytetään. Löytääkseen lähimmän metroaseman 
käyttäjän tarvitsee vain avata kyseinen sovellus. Vastauksena tarpeeseen 
löytää metroasema sekä käyttökokemuksena ylipäänsä, mobiilikokemus ylittää 
desktop-kokemuksen juuri sen mahdollistamien erityisominaisuuksien vuoksi. 
(Wroblewski 2011, 30-35.) Uusimmissa Nokian Lumia -puhelimissa erilaiset 
kohdetiedot löytyvät myös vastaavalla tavalla ja myös rakennusten sisällä 
navigointi on mahdollista.   
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Hieman maanläheisempiä, mutta useissa laitteissa toimivia ratkaisuja ovat 
tehneet ainakin Google ja Nokia. Näiden palveluntarjoajien palveluissa on 
ratkaistu käyttäjän tarpeen, sijaintitiedon, paikallisten palveluiden sekä 
reittiopastuksen yhdistäminen kokonaisvaltaisella tavalla (ks. liite 7a ja 7b). 
Googlen paikallisiin palveluihin kohdistuvan hakutulosten yhteydessä näytetään 
priorisoiduista kohteista nimen ja sijainnin lisäksi kolme tärkeää pikatoimintoa, 
jotka tukevat paikallisten palveluiden käyttöä: yhteydenotto puhelimitse, 
reittiohje sekä ohjaus verkkopalveluun. Reittiohjeen valitsemisen jälkeen iPhone 
avaa Googlen karttaohjelmassa oletuksena kaikki lähistön hammaslääkärit ja 
mahdollisuuden käyttäjälle tarkastella kohteen tarkempia tietoja. Reitin valinnan 
jälkeen käyttäjälle asetetaan oletuksena aloituspisteeksi nykyinen sijainti 
(current location) ja päätepisteeksi kohteen sijainti. Tämän jälkeen reitti 
näytetään kartalla ja käyttäjä voi valita, haluaako nähdä kävely-, bussi- vai 
jalankulkuvaihtoehdon.  
Nokia Here toimii hyvin vastaavasti, mutta edellyttää ainakin iPhonesa kyseisen 
ladattavan sovelluksen avaamista. Edelliseen nähden Nokian palvelu rikastaa 
käyttäjän kokemusta entisestään näyttämällä automaattisesti muita kohteita 
lähellä tarkasteltavaa kohdetta kategorioittain (ulkona syöminen, ostosten 
tekeminen, menopaikat, nähtävyydet ja julkinen liikenne) sekä niiden 
etäisyyden. 
Langattomat päätelaitteet sekä fyysisen ja sosiaalisen ympäristön 
kontekstuaalinen informaatio yhdessä taustajärjestelmien kanssa voivat 
parhaimmillaan parantaa langattomien palveluiden relevanssia ja laatua 
(Pashtan et al. 2003, 1). Kulttuurisesti tällöin voidaan puhua käyttäjän 
profiloinnin kautta syntyvästä kulttuurin privatisoitumisesta ja samalla liikkuvasta 
yksityistymisestä mobiiliteknologian kulttuurisena muotona (Kuivakari et al. 
2006, 16). 
Syvempi kontekstitietoinen suunnittelu edellyttää vielä nykyistä huomattavasti 
enemmän tietoa siitä, kuinka käyttäjät käyttävät mobiililaitteitaan. 
Kontekstuaalinen tutkimus, käytettävyystutkimus, analytiikka ja 
käyttäjäkeskeinen / käyttäjiä osallistava suunnittelu ovat kaikki keinoja, joilla 
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voidaan suunnitella paremmin käyttökontekstin huomioon ottavia palveluita. 
(McGrane 2012a, 30–31; Wroblewski 2011, 34.) 
Konkreettisella tasolla käyttäjän tarpeiden ottaminen huomioon suunnittelussa 
voidaan tehdä siten, että kuvataan kyseisen palvelun näkökulmasta käyttäjän 
todennäköiset tarpeet käyttäjälähtöisin menetelmin ja tarjotaan niitä vastaavia 
selkeitä ratkaisuja palvelussa (esim. etsityistä palveluista lähimmät, muiden 
käyttäjien suosittelemat, tms.). Mikäli palvelua suunniteltaessa ei ole 
mahdollista tietää, missä käyttäjä on, millainen tarve tällä on ja millaisella 
laitteella täytyy palvelusta tehdä optimoitu eri käyttötilanteita ja -tarpeita silmällä 
pitäen kuitenkin siten, että käyttäjällä on edelleen mahdollisuus valita. Kuten 
useissa käytettävyysteoksissa korostetaan, käyttäjän puolesta ei saa tehdä 
valintoja vaan tälle täytyy antaa palvelua käyttäessään tunne siitä, että hänellä 
itsellään on valta päättää. (McGrane 2012a, 30).  
Tämän tutkimuksen ydinajatus suunnittelullisten ratkaisuehdotusten 
lähtökohtana on, että käyttäjän annetaan yhä päättää, mutta kontekstia pyritään 
käyttämään hyödyksi ja tarjoamaan käyttäjälle parempi koettu arvo tätä kautta.  
 
4.4. Mobiilipalveluiden käyttö ja käytettävyys 
 
Käytettävyys tutkimusalana yhdistää kognitiivista psykologiaa sekä ihmisen ja 
koneen vuorovaikutuksen tutkimusta. Käytettävyys on oma menetelmä- ja 
teoriakenttänsä, jonka kautta käyttäjän ja laitteen yhteistoimintaa pyritään 
saamaan tehokkaammaksi ja käyttäjän kannalta miellyttävämmäksi. (Sinkkonen 
2006, 17). 
Käytettävyysguru Nielsenin mukaan käytettävyys on opittavuutta, tehokkuutta, 
virheettömyyttä, muistettavuutta, virheettömyyttä ja miellyttävyyttä. (Nielsen 
2000: 26.) John Caton mukaan käytettävyys tarkoittaa, että käyttäjä voi tehdä 
asioita, joita hän haluaa, eikä asioita, joita hänen pitää. Käytettävä tuote on 
helppo oppia, helppo käyttää sekä hyödyllinen. Mobiilipalveluiden 
käytettävyydessä pätevät samat peruspiirteet kuin muidenkin palveluiden 
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käytettävyydessä. Käyttäjän tulee saada tehdä se, mitä alun perin tuli 
tekemään. (Cato 2001, 3–5.) 
Mobiilipalveluiden suunnittelija Kristofer Layon (2012) on kehittänyt mallin 
mobiileista tarpeista ja motivaatiosta ”Theory of mobile motivation” perustuen 
Maslowin tarvehierarkiaan. Perustarpeisiin rinnastetaan palveluiden käytön 
mahdollistaminen sekä palvelussa navigoiminen, kun taas ylätasolla puhutaan 
teknisistä lisäosista. 
 
Kuvio 12. Layonin mobiilitarvehierarkia ja Brad Frostin yksinkertaistus Layonin 
mobiilitarvehierarkiasta 
Brad Frost (2012) on puolestaan yksinkertaistanut entisestään Layonin 
mobiilitarvehierarkian käyttäjän tarpeisiin 1) Sivustolle pääsy (engl. Access): 
Olennaisinta käyttäjän kannalta on palveluun pääsy. Jos käyttäjä ei näe 
palvelua, suunnittelutyö on mennyt hukkaan. 2) Navigointi ja scrollaus eli 
annetaan käyttäjälle mahdollisuus olla vuorovaikutuksessa sivuston kanssa. 3) 
Suorituskyky: Valitettavan usein unohtuu, että mobiilipalveluiden käyttäjät 
saattavat käyttää palveluita myös hitailla yhteyksillä, vaikka Suomessa tilanne 
suurimmaksi osaksi nopean mobiiliverkon osalta onkin melko hyvä. Kuitenkin 
Pohjois-Suomessa joudutaan usein turvautumaan nk. toisen sukupolven GPRS- 
ja EDGE -yhteyksiin (Wikipedia 2013). 4) Parannukset (enhance): vaikka onkin 
tärkeää tarjota käyttäjälle sama sisältö mobiilissa kuin desktopissa, se ei 
tarkoita etteikö mobiilin erityispiirteitä olisi syytä hyödyntää käyttökokemuksen 
parantamiseksi.  
Html 5 
Performance 
Respond   Share 
Read        Pinch+zoom 
See                               Navigate 
Enhance 
Perform 
Interact 
Access 
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4.4.1. Mobiilipalveluiden suunnittelu 
 
Yleinen kysymys mobiilien verkkopalveluiden suunnitteluun liittyen on se, 
pitäisikö mobiilipalvelun olla yksi yhteen desktop-version kanssa vai tulisiko sen 
olla erillinen, mobiiliin käyttökontekstiin optimoitu. Osa alan ammattilaisista on 
vahvasti sitä mieltä, että mobiilikäyttäjät haluavat eri asioita kuin desktop-
käyttäjät. Tämän näkökulman mukaan mobiilikäyttäjä ansaitsee saada eri 
version – tai ainakin eri tavalla priorisoidun näkymän sisällöstä kuin desktop-
käyttäjä. Croft (2010) nostaa esimerkiksi ravintolan sivut, joissa tietokoneen 
kautta sivustolla oleva haluaa todennäköisesti kuvia, täydellisen ruokalistan 
sekä tietoa ravintolan historiasta. Mobiilikäyttäjät sen sijaan kaipaavat hänen 
mielestään osoitteen ja aukioloajat. (Pearce 2010; Croft 2010.) 
Mobiilipalvelut suunnitellaan usein hyvin tehtäväkeskeisiksi sen perusteella, 
mitä käyttäjän ajatellaan haluavan tehdä nopeasti älypuhelimen avulla. 
Tehtäväkeskeisyyteen liittyy kuitenkin myös ajatus siitä, että käyttäjältä 
piilotetaan osa informaatiosta, että tehtävät olisivat paremmin esillä. Esimerkiksi 
lentoyhtiön mobiiliversioon nostetaan tärkeimmät tehtävät selkeinä toimintoina, 
jotka käyttäjä löytää ja voi suorittaa tarvittaessa nopeasti. Käsillä olevan 
tutkimuksen perusteella moni onkin tottunut käyttämään mobiilipalveluita juuri 
tehtäväkeskeisesti.  
Tehtäväkeskeisyys mobiilipalveluissa on kuitenkin vain yksi näkökulma. 
Tarpeena tiedonhaku ja informaation löytäminen ovat aivan yhtä todennäköisiä 
kuin tietyn tehtävän suorittaminenkin. Kuten edellä on tullut esille, tiedontarve 
on suurin yksittäinen syy mobiilien verkkopalveluiden käyttämiseen.  
Responsiivisuuden ”isä” Marcott (2012) on sitä mieltä, että koska laite antaa 
vihjeen käyttötilanteesta eli siitä, onko käyttäjä liikenteessä vai paikallaan, tietoa 
voidaan periaatteessa hyödyntää ja tehdä sen perusteella johtopäätös käyttäjän 
tavoitteista. Mobiilikäyttäjät voivat haluta esimerkiksi nopeamman pääsyn 
sisältöihin todennäköisesti kapeammalla kaistanleveydellä kuin desktop-koneen 
käyttäjä. Marcottin mielestä käyttötilanteesta voidaan tehdä oletus laitteen 
perusteella, mutta silti se on vain oletus, sillä verkkopalveluita käytetään 
mobiililaitteita paljon myös kotona, laajakaistayhteyden alueella. Kysymys 
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käyttökontekstista on toki validi, mutta Marcotte peräänkuuluttaa todellisten 
käyttäjien tuntemusta suunnittelun pohjana. Esimerkiksi oletus siitä, että tabletia 
käyttävä henkilö haluaisi käyttää mobiiliversiota palvelusta, voi mennä pahasti 
metsään. (Marcotte 2012, 109) 
Käytettävyysguru Nielsen (2012) suosittelee, että organisaatioiden tulisi 
toteuttaa erillinen mobiili-/mobiilioptimoitu sivusto, josta poistetaan 
mobiilikontekstia ajatellen ylimääräiset toiminnallisuudet ja sisällöt. Hänen 
mukaansa mobiilisivuston käyttäjät kokevat sivuston huomattavasti 
käytettävämpänä kuin desktop-sivuston käytön mobiililaitteella. Nielsen 
kehottaa käyttämään mobiilikäyttäjän automaattista osoitteen uudelleenohjausta 
(käyttäjä siirretään täyden sivuston sijaan suoraan mobiilipalveluun) ja 
tarjoamaan mobiilipalvelusta selkeän linkin täyteen versioon ja toisinpäin.   
Nielsenin ratkaisuehdotuksessa haasteeksi nousee esimerkiksi yleinen tilanne, 
jossa mobiililaitteella haettua sisältöä ei ole olemassa mobiilioptimoidussa 
versiossa. Tällöin käyttäjä ohjataan mobiilisivuston etusivulle etsimään sisältöä, 
jota todennäköisesti ei ole ja käyttäjän polku tiedon luo katkeaa. (McGrane 
2012a, 24.) Käyttäjälle tarjotaan useimmiten mahdollisuus siirtyä desktop-
versioon, mutta syy, miksi alun perin mobiiliversiota tarjottiin tai haluttiin käyttää, 
hämärtyy täysin (ks. Liite 6. Käyttäjän polku Helsinki-Vantaan bussiaikataulujen 
ja reittien hakemisesta). 
Sen sijaan, että valittaisiin automaattisesti Nielsenin ehdottama ratkaisu, tulisi 
tapauskohtaisesti arvioida, palvelisiko samansisältöinen sivusto käyttäjää 
paremmin kuin erillinen mobiiliversio. Esimerkiksi McGrane (2012b) pitää eri 
laitteiden välillä tapahtuvia siirtymiä (ks. luku 3.4) vedenpitävänä perusteluna 
sille, että mobiilipalvelun tulisi vastata desktop-versiota peräänkuuluttaa sisällön 
yhdenmukaisuutta, joka mahdollistaa yhteneväisen käyttäjäkokemuksen eri 
päätelaitteilla. (McGrane 2012b.) Lisäksi välttämällä erillisiä versioita voidaan 
ehkäistä tehokkaasti tilannetta, jossa käyttäjän flow katkeaa. Esimerkiksi 
”Haluatko siirtyä mobiilioptimoituun näkymään” -kysymys katkaisee väistämättä 
käyttäjän käyttökokemuksen.  
McGrane (2012b) korostaa myös sitä, että navigaatioelementtien tulee olla 
keskenään vastaavia palvelua eri päätelaitteilla käytettävillä sivustoilla. Mikäli 
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käyttäjä yrittää löytää vaikkapa aiemmin mobiililaitteellaan löytämäänsä 
informaatiota tietokoneella, navigaatioelementtien ja navigaatiohierarkian tulisi 
olla toisiaan vastaavat hyvän käyttökokemuksen ja tiedon löytymisen 
takaamiseksi. Toisaalta Wroblewski (2011, 21) nostaa esille nk. Mobile First  
-ajattelua mukailevan esimerkin Flickr -kuvapalvelun mobiiliversion 
kehittämisestä, jossa kehitystiimi pystyi yli 60 navigaatioelementistä löytämään 
mobiilikäyttöä varten kuusi olennaisinta pääkohtaa ja palvelemaan näin 
mobiilikäyttäjiään paremmin. 
Seuraavissa alaluvuissa tutustutaan tarkemmin vallitseviin osin vastakkaisiin ja 
toisaalta rinnakkaisiin näkemyksiin mobiilien verkkopalveluiden suunnittelun 
periaatteista. 
 
4.4.2. Mobile First 
 
Edellä esille tuotuihin haasteisiin on pyritty vastaamaan Mobile First -ajattelulla. 
Se perustuu ajatukseen, että suunniteltaessa palvelusta ensin mobiiliversio on 
väistämättä keskityttävä olennaiseen ja priorisoitava sisällöt. Wroblewskin 
(2011, 49) mukaan mobiilipalvelussa sisällön tulee olla tärkeämmässä roolissa 
kuin navigaation ja palvelun tulisi olla selkeä ja sen fokuksen selvä. Lisäksi 
Wroblewski peräänkuuluttaa käyttötilanteiden ja -tarpeiden huomioonottamista 
suunnittelussa. Mobile First -ajattelussa keskitytäänkin vahvasti mobiililaitteiden 
erityispiirteiden hyödyntämiseen. 
Mobile First vannoo käyttäjän ja heidän käyttötilanteidensa tuntemisen nimeen. 
Edellä esille tuotu esimerkki kertoi Flickr:n navigaation ja toiminnallisuuksien 
yksinkertaistamisesta. Se on ollut mahdollista tehdä vain, koska Flickr tietää, 
mitä käyttäjät tekevät ja miksi: suurin osa käyttäjistä kirjautuu mielellään sisään 
ja tarkastelee omia kuviaan, katselevat tuttujen ihmisten uusia kuvia ja 
tutustuvat muuten kiinnostaviin kuviin sivustolla. Mobiilisivustolla nämä pääasiat 
on nostettu valikkoon ja asiayhteyksissä indikoidaan lisäksi mahdollisista 
uusista päivityksistä käyttäjälle. (Wroblewski 2011, 21.) Myös edellä esitetty 
Lontoon metro -esimerkki kuvaa hyvin sitä, ettei kaikkea sisältöä tarvitse 
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orjallisesti näyttää samanlaisena vaan suunnitella kyseistä käyttötarkoitusta 
varten parhaiten käyttäjää palvelevaksi, laitteen ominaisuuksia hyödyntäen. 
Mobile First ei ota suoraan kantaa siihen, pitäisikö mobiilipalvelu toteuttaa 
erillisenä mobiiliversiona vai yhtenä mukautuvana kokonaisuutena. Wroblewski 
on sitä mieltä, että kaikki riippuu siitä, mitä käyttäjät tarvitsevat. (Wroblewski 
2011, 112–113.) 
 
4.4.3. Responsiivinen suunnittelu 
 
Myös responsiivinen suunnittelu pyrkii vastaamaan mobiilien verkkopalveluiden 
suunnitteluhaasteisiin. Se lähtee ajatuksesta, että verkkopalvelun suunnittelun 
ja toteutuksen tulisi vastata käyttäjän toimintaan ja ympäristöön (näytön koko, 
alusta ja laitteen orientaatio). (Knight 2011). Laitteita ja näyttöresoluutioita tulee 
jatkuvasti lisää, joten ei ole mitenkään mahdollista tai järkevää suunnitella 
jokaiselle laitteelle erillistä versiota. Responsiivisuus on käytännössä 
mukautuvaa suunnittelua. Oikein suunniteltu ja toteutettu responsiivinen 
verkkopalvelu tarjoaa käyttäjälle mahdollisimman sopivan sisällön lisäksi myös 
toimivan jatkumon eri päätelaitteiden ja käyttötilanteiden välillä. (Marcotte 2012, 
107; Knight 2011) 
Marcotte on käytännössä koonnut jo ennestään olemassa olevia teknisiä 
edellytyksiä yhteen ja alkanut kutsumaan tätä responsiivisuudeksi. 
Responsiivisen suunnittelun tekniset ydinainesosat ovat: 1) Juokseva grid-
pohjainen layout, 2) Joustavat kuvat ja media sekä 3. Mediakyselyt (CSS3). 
(Marcotte 2012, 9.)  
Responsiivisuuden avulla teksti voidaan pitää hyvin luettavana, sillä tekstiosien 
leveys on täysin suunnittelijoiden hallittavissa. Kuvat voidaan esittää isompina 
isoilla ruuduilla ja pienempinä mobiililaitteille, tai niiden esitettävä versio voidaan 
vaihtaa ruudun koosta riippuen. Palstojen ja sivun elementtien kokoa, paikkaa 
ja muotoa voidaan vaihtaa parhaiten selaimen tai näyttölaitteen kokoon 
soveltuvaksi. (Hermunen 2011.) 
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Käyttäjän näkökulmasta oikein suunniteltu mukautuva verkkopalvelu skaalautuu 
niin desktop-tietokoneen ruudulle sopivaksi kuin mobiililaitteen pienemmälle 
näytöllekin. Sisällöllisesti asioiden järjestystä ja painoarvoa on mahdollista 
muuttaa ja jotain voidaan tarvittaessa piilottaa, kuten vaikkapa suuri 
bannerikaruselli.  Käyttäjille mukautuvuus on läpinäkyvyyttä. Se ei vaadi 
käyttäjältä mitään toimiakseen vaan se on automaattisesti läsnä, juuri 
laitteeseen sopivassa koossa. (Hermunen 2011.) 
Responsiivinen suunnittelu ja Mobile First eivät ole toistensa vastakohtia. Vain 
suunnittelujärjestys on vastakkainen. Responsiivisuutta on kritisoitu siitä, että 
mediakyselyt toimivat vain uusimmissa selaimissa, joten ainakaan vanhemmille 
mobiililaitteille ei responsiivisuudesta löydy ratkaisua ihan lähiaikoina. (Rieger 
2010.) Mobile First -ajattelussa suunnitellaan ensin mobiilia varten, sitten 
hyödynnetään responsiivisen suunnittelun metodeja ja teknologiaa, joiden 
päälle voidaan toteuttaa desktop-sivusto samoilla ydinsisällöillä. Näin sivusto 
voi toimia myös vanhemmilla selaimilla. (Rieger 2010, Pearce 2010.) 
Wroblewski (2011, 112–113) näkeekin responsiivisuuden siis enemmän yhtenä 
tekniikkana, jolla Mobile First -ajattelua voidaan edesauttaa. 
Marcotte (2012) korostaa, että vaikka mukautuvuus tekeekin verkkopalveluiden 
erilliset mobiilisivustot osittain tarpeettomiksi, responsiivisuuden ei ole tarkoitus 
korvata mobiilisivustoja kokonaan. Hän painottaa, että responsiivisuus ei ole 
lääke kaikkeen vaan, että se on yksi ratkaisu muiden joukossa ja 
tapauskohtaisesti on syytä harkita, palveleeko responsiivisuus juuri kyseessä 
olevan palvelun käyttäjiä parhaiten. Kaiken ytimessä on käyttäjien, heidän 
tarpeidensa ja kontekstiensa tunteminen. (Marcotte 2012, 108) Joskus erillinen 
mobiilisivusto saattaa palvella paremmin kuin yksi yhtenäinen responsiivinen 
sivusto. (Wroblewski 2011, 112–113.) 
 
4.4.4. Sisältöstrategia ja mukautuva sisältö 
 
Mobiili- ja muita verkkopalveluita suunniteltaessa sisällön rooli jää helposti 
visuaalisen ja teknisen suunnittelun jalkoihin. Sisältö on kuitenkin kaikista 
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keskeisin tekijä käyttäjän tarpeeseen vastaamisessa. Sisältöstrategian (engl. 
content strategy) perusajatus on, että sisältö tuotetaan kertaalleen ja sitä 
voidaan julkaista eri paikoissa. Sisältöstrategia pyrkii kuvaamaan 
sisällöntuotannon ja julkaisemisen tuotantoprosessin. (McGrane 2012a, 1–2).   
Sisältöstrategian voidaan määritellä olevan kehittyvä ala, joka kattaa sisältöön 
liittyvien käytäntöjen suunnittelun, kehittämisen, analysoinnin, esittämisen, 
mittaamisen, arvioinnin, tuottamisen, johtamisen ja hallinnoinnin (Shorr 2011). 
McGrane (2012a, 139–141) yhdistää sisältöstrategian prosessin alle myös 
muun muassa hakukoneoptimointiin ja analytiikkaan liittyvät asiat. 
 
Modulaarinen ja mukautuva sisältö 
Mobulaarista sisältöä (engl. modular content) perustellaan samoin argumentein 
kuin ylipäänsä minkä tahansa modulaarisuutta. Se mahdollistaa sisällön 
joustavuuden: sisältöä voidaan järjestellä ja esittää eri tavoin tarpeesta ja 
tilanteesta riippuen. Lisäksi se on perinteistä sisältöä helpompaa pitää yllä ja 
uudelleen käytettävää. (Bradley 2011.) 
Olennaista on huomioida, että samaa sisältöä ei tarvitse esittää täydellisen 
samanlaisena eri paikoissa Lähtökohta kuitenkin on, että mobiililkäyttäjältä ei 
haluta rajoittaa informaatiota, mutta se voidaan esittää eri tavoin. Yksityiskohtia 
on mahdollista piilottaa näkyvistä siten, että sisältö on kuitenkin saatavilla 
esimerkiksi erillisellä valinnalla (expand/collapse). Informaatiota voidaan 
järjestää eri tavoin tai erilaisiksi kokonaisuuksiksi tarpeen mukaan 
päätelaitteesta riippuen. (Bradley 2011.) 
Mukautuvan sisällön (engl. adaptive content) ytimessä on tiedon rakenne ja 
sisällön jakaminen pieniin osiin, jotta sitä voidaan järjestää ja yhdistellä eri 
tavoin metatiedon avulla Käytännössä tämä tarkoittaa, että samasta sisällöstä 
voi olla eri versioita, jolloin se on helposti uudelleenkäytettävää. Tiettyä 
käyttötarkoitusta varten kirjoitettu teksti ei välttämättä toimi toisessa 
kontekstissa tai suurelle näytölle valittu kuva ei ehkä onnistu kommunikoimaan 
viestiä, mikäli se kutistetaan muutaman kymmenen pikselin kokoiseksi. Sisällön 
tulee olla strukturoitua ja muotoilematonta. Sisällön esittämistapa määritellään 
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erikseen metatiedon avulla. Näin alkuperäistä sisältöä ei tarvitse muokata aina, 
kun jokin tyylillinen elementti muuttuu. (McGrane 2012a, 53; Bradley 2011).) 
Sisältöstrategia vaikuttaa väistämättä myös suunnitteluprosessiin, sillä sen 
avulla suunnitellaan sisältökokonaisuuksia tiettyä käyttötarkoitusta varten 
sivujen sijaan. Vaikka tämä voi kuulostaa työläältä, perinteinen tapa tuottaa 
kokonaan eri sisällöt eri päätelaitteille on vielä huomattavasti työläämpää. Myös 
käyttäjän palvelukokemus on huomattavasti laadukkaampi ja yhteneväisempi, 
mikäli sisällöt suunniteltu ja kohdennettu ajatuksella. 
 
4.5. Mobiilipalvelun suunnittelumalli eli metadesign 
 
Tässä tutkimuksessa tunnistettujen käyttäjien tarpeiden, käyttötilanteiden ja 
alan kirjallisuudessa käsiteltyjen käytettävyysseikkojen perusteella on 
muodostettu seuraava mobiilipalveluiden suunnittelumalli. Mallin avulla pyritään 
vastaamaan tutkimuskysymykseen kuinka mobiileilla päätelaitteilla käytettäviä 
palveluita voidaan suunnitella vastaamaan käyttäjien käyttötilanteeseen ja -
tarpeeseen. Mobiilipalvelun metadesign siis kuvaa suunnittelun ehtoja. 
Koska tutkimuksen mukaan käytetään eniten paikallisia sekä paikannukseen 
perustuvia palveluita, malli on nk. paikallisten palveluiden malli, jossa yhdistyvät 
1) paikallisten palveluiden etsiminen sekä 2) reitti- ja karttapalveluiden 
hyödyntäminen osana käyttäjän tarpeiden tyydyttämistä.  
Kuten luvussa 2.1. esitettiin, saavuttaaksemme A:n tilanteessa B, tulee tehdä X. 
Koska tässä tapauksessa tiedossamme on tavoite A eli kuinka suunnitella 
mobiileja verkkopalveluita ja tutkimuksen aikana on kuvattu B eli käyttötarpeet 
ja -tilanteet sekä sisällölliset ja toiminnalliset edellytykset, voidaan näiden 
perusteella päätellä X, joka on mobiilien verkkopalveluiden suunnittelumalli eli 
nk. paikallisten palveluiden malli. Tässä tutkimuksessa aineistonkeruu vastaa 
käyttäjän tarpeiden ja kontekstien kartoitusta, joten suunnittelumalli perustuu 
tutkimuksessa tunnistettuihin käyttäjien tavoitteisiin ja tarpeisiin, 
kontekstuaalisiin elementteihin sekä laitteeseen.  
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Kuvio 13. Käyttäjälähtöisen mobiilipalvelun suunnittelun elementit. 
 
Suunnittelumallilla pyritään vastaamaan tutkimuksessa esille nousseisiin 
tarpeisiin ja tilanteisiin. Tavoitteena on löytää suunnittelun reunaehtoja, joilla 
voidaan parantaa käyttäjän palvelukokemusta. Näiden kriteerien perusteella on 
ollut mahdollista myös valita mallin toiminnallisuudet ja niiden keskinäiset 
prioriteetit. 
Koska kaikkia verkkopalveluita saatetaan käyttää milloin tahansa ja millä 
tahansa päätelaitteella, mobiililaitteille tulee tarjota mahdollisuus samaan 
informaatioon ja palveluihin kuin desktop-käyttäjille. Myös jatkuvuus eri 
laitteiden välillä tulee taata. Näistä vaatimuksista on hyötyä kuitenkin vain 
hierarkisessa järjestyksessä. Siksi tämän tutkimuksen pohjalta on muodostettu 
uudenlainen mobiilitarvehierarkia, joka toimii myös suunnittelumallin 
lähtökohtana. 
Tarve ja tavoite 
Käyttötilanne Laite 
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Kuvio 14. Lanyonin mobiilitarvehierarkian mukaelma tämän tutkimuksen 
perusteella. 
Suunnittelumalli ei suoraan ota kantaa tekniikkaan, mutta aina mobiilipalvelua 
suunniteltaessa tulee tapauskohtaisesti valita joko useampaan kokonaisuuteen 
pilkottu sivusto (useita eri www-osoitteita) tai yksi, yhtenäinen sivusto, joka 
mukautuu kaikille päätelaitteille ilman siirtymiä (yksi www-osoite). Huolimatta 
siitä, kumpaan päädytään, sivusto(t) tulee toteuttaa mukautuvan suunnittelun 
periaattein siten, että ensin toteutetaan mobiililla päätelaitteella toimiva versio ja 
sen päälle rakennetaan responsiivisin elementein eri tasoja. Mikäli päädytään 
useamman sivuston ratkaisuun, siirtymät eri päätelaiteversioiden osoitteiden 
välillä tulee toteuttaa siten, ettei käyttäjä eksy matkalla tai päädy väärän laitteen 
käyttökokemuksen vangiksi. 
Suunnittelumalli on rinnastettavissa mobiilipalvelun suunnitteluprosessin 
konseptiin, jonka avulla kommunikoidaan millainen palvelu on, miten se toimii ja 
kuinka se vastaa käyttäjien tarpeisiin. Mallin ulkopuolelle jää konkreettinen 
sisällöntuottamisen tapa ja se, mitä palveluntarjoajalta vaaditaan. 
Suunnittelemalla sisältö ja sen tuotantoprosessi modulaariseksi ja 
mukautuvaksi voidaan taata käyttäjälle eri päätelaitteilla näyttäytyvä yhtenäinen 
palvelukokonaisuus teknisestä toteutustavasta riippumatta. Vaikka sisältö eri 
päätelaitteille olisi täysin sama, sitä on mahdollista esittää, priorisoida ja 
korostaa eri tavoin sekä ”piilottaa” tarpeen mukaan siten, että käyttäjällä on 
kuitenkin mahdollisuus nähdä se. Mobiilien verkkopalveluiden 
Mahdollisuus jatkaa 
prosessia laitteiden 
peräkkäisessä käytössä  
Mahdollisuus nähdä kaikki 
informaatio ja käyttää kaikkia 
palveluita päätelaitteesta huolimatta 
(ml. ostaminen) 
Sivustolle pääsy mobiililaitteella (ml. 
käytettäyys ja tekninen saavutettavuus) 
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suunnittelumallissa esitellään karkealla tasolla priorisointi- ja 
korostusehdotukset, mutta sen sijaan että mallissa olisi yritetty erottaa eri 
päätelaitteiden käyttökokemukset, niistä on pyritty muodostamaan toisiaan 
mahdollisimman lähellä oleva toteutustapa. 
 
”Tyttö herää päiväunilta ja olemme Kampissa. On tarve päästä kotiin ja 
hakea ruokaa matkalla. Katson puhelimella ReittiGPS-sovelluksella 
millä päästään nopeimmin kotiin (sovellus tietää sijaintini ja olen 
tallentanut kotimme suosikiksi). Googletan matkalla kotimme lähellä 
olevan uuden sushiravintolan lounasajan (päädyn eat.fi) ja totean, että 
ehdimme sinne vielä noutamaan ruokaa mukaan.” 
 
Jo aiemmin tässä tutkimuksessa esille nostettu käyttötapaus toimii mainiona 
esimerkkinä siitä, millainen tarve käyttäjällä voi olla paikallisiin palveluihin 
(ravintolat) ja reitin suhteen ja kuinka edistyneesti erillisiä mobiilipalveluita 
osataan käyttää ja yhdistellä. Tämä olisi kuitenkin mahdollista tehdä käyttäjälle 
vielä helpommaksi ja siihen ajatukseen paikallisten palveluiden mallikin 
perustuu. Palvelun suunnittelussa on tarkoitus pysyä vähintään yksi askel 
käyttäjän edellä, ennakoida tämän tarpeita, tehdä oletuksia kontekstuaaliseen 
tietoon perustuen sekä tarjota kokonaisvaltaisempaa palvelua ketjuttamalla osia 
ja sovelluksia, joista palvelu koostuu. Ajattelutapa soveltuu yhtä hyvin 
kotimatkan varrelta löytyvien palveluiden näyttämiseen ilman erillistä hakua kuin 
vaikkapa tv-ohjelmien hausta käyttäjän ohjaamiseen nettitelevisioon katsomaan 
ohjelman edellisiä jaksoja.  
Luvussa 4.3. esiteltiin Googlen haku- ja karttapalvelun sekä Nokia Here  
-palvelun kokonaisvaltaisia, käyttäjää aidosti auttavia palveluita, joissa edellä 
mainittuihin haasteisiin on osittain vastattu. Vaikka tämäntyyppiset 
mobiilipalvelut varmasti lisääntyvät ”sisäänrakennettuina”, yksittäisillä 
verkkopalveluilla säilyy tarve vastaavalle, mikäli niiden avulla aiotaan palvella 
asiakasta. Kehitettyyn mobiilipalvelun metadesigniin on sisällytetty olemassa 
olevien palveluiden parhaita käytäntöjä. Suunnittelumallin mukaisessa 
palvelussa käyttäjän on mahdollista hakea ja listata esimerkiksi paikallisia 
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kohteita, palveluita tai palveluntarjoajia, filtteröidä ja tarkastella saamiaan 
tuloksia, ottaa yhteyttä palveluntarjoajaan ja löytää reitti tämän luo. Yhtälailla 
mallia voidaan soveltaa reitin yhteydessä palveluiden esittämiseen, mutta 
lähestymistapa esimerkissä on tuote/palvelulähtöinen. 
Suunnittelumalli ei vastaa kohdennetusti vain tiettyyn tarpeeseen ja/tai 
käyttötilanteeseen, vaan siihen on pyritty kokoamaan perusperiaatteita 
paikallisia tuotteita ja palveluita sisältävälle mobiilipalvelulle tutkimuksessa esille 
tulleiden löydösten ja suunnittelun hyvien käytäntöjen pohjalta. Mallia ei ole 
tarkoitus sellaisenaan hyödyntää mihinkään olemassa olevaan palveluun, mutta 
ylätason käyttöliittymälogiikka sekä ominaisuuspaletti toimivat lähtökohtana 
edellä mainittujen kaltaisissa palveluissa. Sisällöllisesti malli voi palvella 
melkeinpä toimialasta riippumatta esimerkiksi ravintola- ja hotellipalveluiden, 
erilaisten myymälöiden sekä lasten ja lemmikkien palveluiden tarjoamisessa.  
Mallissa pyritään huomioimaan käyttötilanteen vaikutus palvelun käyttöön ja sen 
oletusasetuksiin. Lisäksi otetaan kantaa palveluiden saatavuuteen mobiileilla 
päätelaitteilla ja jatkuvuuden takaamiseen eri päätelaitteiden väillä liikuttaessa. 
Tämänkaltaisessa palvelussa käyttöliittymäelementtien sekä sisältöjen tulee olla 
yhdenmukaisia – käytettiin verkkopalvelua älypuhelimella, tabletilla tai desktop-
tietokoneella. Näytettävät sisällöt voidaan kuitenkin priorisoida ja visualisoida eri 
tavoin eri päätelaitteille. Tässä tutkimuksessa otetaan kantaa vain 
toiminnallisuuksien tasoon. 
Jotta käyttäjän olisi mahdollista jatkaa tekemiänsä hakuja ja tarkastella jo 
löytämiään tuotteita/palveluita myös laitteiden välillä, verkkopalvelun URL-
osoitteiden on oltava yhteneväiset päätelaitteesta huolimatta (tai niiden 
keskinäisestä ohjauksesta on huolehdittava). Responsiivinen toteutus tarjoaa 
osaratkaisun ongelmaan, mutta verkkopalveluun on voitava myös rekisteröityä 
ja kirjautua, että tietojen tallentaminen ja myöhempi palaaminen asian pariin 
olisi sujuvaa. Näin käyttäjän ei esimerkiksi tarvitsisi lähettää itselleen 
sähköpostilla linkkejä löytämiinsä kiinnostaviin kohteisiin.  
Alla olevaan taulukkoon on kuvattu käyttäjien tarpeita sekä palvelun 
ominaisuuksia, joilla käyttäjien tarpeisiin pyritään vastaamaan:  
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Tarve Tarpeeseen vastaava verkkopalvelun ominaisuus 
Tuotteiden ja palveluiden 
hakeminen lähiseudulta 
sekä tuotteiden ja 
palveluiden hakeminen 
lähiseudulta myös muilla 
paikkakunnilla (esim. 
matkansuunnittelumielessä) 
Käyttäjällä mahdollisuus hakea etsimäänsä vapaalla sanahaulla 
eri kriteerien perusteella (esim. paikkakunta, tuote- tai 
palvelukategoria) / Oletuslistauksessa esitetään lähimmät ja 
suosituimmat tuotteet/palvelut kaikista kategorioista.  
Käyttäjällä on aina valittavissa listaus- ja karttanäkymä tarjolla 
olevista tuotteista/palveluista 
Listausta voi tarkentaa sijainnin (paikkakunta, alue), suositusten, 
kategorian, jne. haluttujen kriteerien perusteella. 
Tarjottujen palveluiden 
perustietojen tarkastelu. 
Tuotteen/palvelun listauksessa näytettävät perustiedot: nimi, 
kategoria, sijainti, etäisyys (jos tiedossa), aukiolotieto (auki juuri 
nyt), arviot. 
Tuotteiden/palveluiden 
etäisyyden ja 
suosituimmuuden 
tarkastelu. 
Listauksessa tieto esitetään siten, että (tiedossa oleva) etäisyys 
tai muiden käyttäjien arvioihin perustuva suosituimmuus 
ilmaistaan selkeästi etäisyysmerkinnöin, ikonein ja värin 
vahvuudella. Käyttäjän ei tarvitse erikseen avata yksittäisen 
tuotteen/palvelun tietoja saadakseen tietoonsa perusasioita. 
Käyttäjällä on aina valittavissa listaus- ja karttanäkymä tarjolla 
olevista tuotteista/palveluista 
Tuotteesta/palvelusta 
lisätiedon saaminen ja 
yhteydenotto 
palveluntarjoajaan. 
Tuote/palvelun laajemman tiedon voi avata tarkasteluun (kuvaus, 
kuvat, aukioloajat.) Yhteydenottotapa (kuten puhelinnumero) 
selkeästi esillä. 
Sijainnin tarkastelu ja perille 
löytäminen. 
Näytetään karttasijainti ja tarjotaan reittiohje aina (ajo- tai 
kävelyohje esim. Google mapsilla, julkisen liikenteen reitti 
Reittioppaan avulla tms.) perustuen käyttäjän omaan sijaintiin 
(mikäli se on tiedossa). 
Mahdollisuus tarkentaa 
tuloksia valittujen kriteerien 
perusteella 
Listauksen voi järjestää sijainnin (lähimmät), uutuuden, 
suositusten, jne. haluttujen kriteerien perusteella. 
Listausta ja karttanäkymässä esitettäviä tuotteita/palveluita on 
mahdollista filtteröidä vastaavasti valittujen kriteerien perusteella 
(esim. näytä vain vaateliikkeet tai älä näytä ruokakauppoja TAI 
näytä em. tuotteet/palvelut tietyllä paikkakunnalla). 
Mahdollisuus vertailla 
valittuja tuotteita/palveluita 
Vertailu ja omiksi suosikeiksi merkitseminen mahdollista. 
Mahdollisuus palata 
samojen sisältöjen pariin 
toiste 
Verkkopalveluun on mahdollista rekisteröityä ja kirjautua (esim. 
FB-tunnuksin) ja eri laitteilla jaetut linkit ohjaavat oikein myös 
peräkkäisessä käytössä.  
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Fyysinen käyttötilanne on huomioitu sijainnin ja laitteen näkökulmasta. Käyttö 
voi tapahtua niin paikallaan (kotona tai töissä), julkisella paikalla kuin 
liikenteessäkin. Päätelaitteen näkökulmasta on tarkasteltu, millaiset 
oletusasetukset yhtenäiselle sisällölle palvelussa kunkin laitteen käyttäjällä eri 
tilanteessa voi olla. Seuraavalla sivulla olevaan matriisiin on koottu, esimerkkinä 
olevien paikallisia tuotteita ja palveluita tarjoavan mobiilipalvelun sisällöt ja 
toiminnallisuudet erotellen a) laitekonteksti sekä b) sijaintikontekstin aiheuttamat 
vaikutukset niihin.  
Laitekontekstissa on huomioitu kaksi ”äärilaitaa” eli mobiililaite (älypuhelin) ja 
desktop-tietokone. Mallissa on lähdetty ajatuksesta, että mobiililaitteen 
erityispiirteenä sijaintitieto on aina saatavilla, mutta myös desktop-tietokoneella 
sitä on mahdollista hyödyntää esimerkiksi IP-tunnistuksen avulla.  
Sijainnin hyödyntäminen sisäänrakennettuna ominaisuutena tekee palveluiden 
käyttämisen helpommaksi: käyttäjän ei tarvitse esimerkiksi syöttää osoite- tai 
postinumerotietoa löytääkseen lähimmät palvelut (tällä hetkellä esim. Postin, ja 
Kelan toimipisteet). Sijaintitietoa hyödynnetään etäisyyden esittämiseen, 
karttasijainnin näyttämiseen sekä reittiohjeen tarjoamiseen: ajo- tai kävelyohje 
esim. Google Mapsin tai Nokia Here -palvelun avulla sekä julkisen liikenteen 
reitti esim. ReittiGPS -palvelun, ihanhyvareittiopas.fi:n, Nokia Here -palvelun tai 
Google Mapsin avulla. 
Lisäksi palvelussa tarjotaan mahdollisuus henkilökohtaiselle mukauttamiselle 
kirjautumisen kautta. Näin käyttäjän on mahdollista merkitä muistiin omat 
suosikkinsa ja saada tietoa itselleen mieluisista palveluista. Käyttäjäkohtaisen 
mukauttamisen avulla voidaan välttyä näyttämästä käyttäjälle asetusten 
muokkauksen jälkeen turhaa informaatiota ja ylimääräisiä toiminnallisuuksia, 
kuten esimerkiksi reittiohjeita autolle, mikäli käyttäjä yleisesti käyttää julkista 
liikennettä. 
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Paikallista tuote- ja palvelutietoa tarjoavan suunnittelumallin sisällön jaottelu 
desktop- ja mobiilipäätelaitteelle sijaintipohjaisesti: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Paikallaan 
 
Julkisella paikalla 
 
Liikenteessä 
 Desktop-kohtaiset 
oletukset 
 
Yhteiset sisällöt ja 
toiminnallisuudet 
 
Valintamahdollisuus listauksen ja karttanäkymän välillä 
Listaus (kriteereihin vastaavista) tuotteista/palveluista 
Listauksen järjestäminen halutun kriteerin perusteella 
(sijainti/lähimmät, uutuus, suositukset jne.) 
Listauksen tarkentaminen haluttujen kriteerien perusteella (sijainti: 
paikkakunta tai alue; suositukset, tuote-/palvelukategoria) 
Listausta ja karttanäkymässä esitettäviä tuotteita/palveluita on 
mahdollista filtteröidä vastaavasti valittujen kriteerien perusteella 
(esim. näytä vain vaateliikkeet tai älä näytä ruokakauppoja TAI näytä 
em. tuotteet/palvelut tietyllä paikkakunnalla). 
Tuotteen/palvelun listauksessa näytettävät perustiedot: nimi, 
kategoria, sijainti, etäisyys (jos tiedossa), aukiolotieto (auki juuri nyt), 
arviot. 
Listauksessa tieto esitetään siten, että (tiedossa oleva) etäisyys tai 
muiden käyttäjien arvioihin perustuva suosituimmuus ilmaistaan 
selkeästi etäisyysmerkinnöin, ikonein ja värin vahvuudella.  
Tuote/palvelun laajemman tiedon voi avata tarkasteluun (kuvaus, 
kuvat, aukioloajat.) Yhteydenottotapa (kuten puhelinnumero) 
selkeästi esillä. 
Karttasijainti ja reittiohje aina (ajo- tai kävelyohje esim. Google 
mapsilla, julkisen liikenteen reitti Reittioppaan avulla tms.) perustuen 
käyttäjän omaan sijaintiin (mikäli se on tiedossa). 
Mobiilikohtaiset 
oletukset 
 
Listaus: arvostetuimmat/uusimmat tuotteet/palvelut. Valinnan 
perusteella myös lähimmät näytettävissä (edellyttää sijainnin 
tietämisen). Karttanäkymä rinnalla. 
Listaus: lähimmät tuotteet/palvelut listauksena sekä valinnan 
perusteella karttanäkymä. 
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Sijaintikontekstin merkitys sisällön esittämiseen on paikallisten palveluiden 
mallissa äärimmäisen pieni. Malli perustuu ajatukseen siitä, että kaiken sisällön 
tulee olla käytettävissä kaikissa tilanteissa ja kaikilla päätelaitteilla. Näin ollen 
vaikka käyttäjän tiedettäisiinkin käyttävän mobiililaitetta liikkuvassa 
kulkuvälineessä, palvelun ylätason sisällöt ja toiminnallisuudet pysyvät samoina 
kuin palvelua käytettäessä mobiililaitteella paikallaan.  
Kontekstuaalinen tekijä ajankohta on otettu huomioon aukiolotiedon 
(auki/suljettu juuri nyt) sekä reitin arvioidun keston ja julkisen liikenteen 
aikataulujen haun muodossa. Lisäksi voidaan ajatella, että aika tekijänä on 
huomioitu siten, että eri laitteen ja käyttötilanteen yhdistelmillä voi olla erilainen 
kiireellisyysaste. Vaikka sijainnin yhteydessä juuri todettiin, että kaiken sisällön 
tulee olla saatavilla kaikissa tilanteissa, liikkeellä olon ja mobiililaitteen 
yhdistelmän on päätelty tarkoittavan mahdollisimman nopeaa pääsyä tiedon 
äärelle. Ei kuitenkaan ole mielekästä tehdä tästä yhtään sen hitaampaa tai 
vaikeampaa yhdistelmällä paikallaan olo ja desktop-tietokone.  
Rutiininomainen ja muun tekemisen ohessa tapahtuva käyttö huomioidaan 
siten, että muuttuneista ja uusista tiedoista ilmoitetaan käyttäjälle esimerkiksi 
visuaalisella ilmoituksella palvelun sisällä. Näin käyttäjä näkee välittömästi ja 
vaivattomasti mikä on uutta tai muuttunutta.  
Kyse onkin Mobile First -ajattelutavan mukaisesta ratkaisusta, jossa sijainnin ja 
laitteen yhdistelmän perusteella päätellään tapa vastata asiakkaan tarpeeseen 
ja rikastetaan sekä hienosäädetään sisältöä tarvittaessa desktop-käyttöä 
ajatellen. Koska malli on yleistävä, eroja on ennemmin pyritty kuromaan 
umpeen kuin hakemaan mahdollisimman suuria eroja. 
Alla olevat rautalankamalliesimerkit havainnollistavat hyödyllisiä mobiilipalvelun 
suunnittelumallin käyttöliittymäelementtejä.  
 
 
 
 
96 
 
Etusivu: hakukenttä ja oletuslistaus. Jos sijainti 
tiedossa, näytetään lähimmät palvelut.
 
 
Tuotteiden ja palveluiden etsiminen 
kategorioittain 
Hakutulos ja sen järjestämisen 
valintamahdollisuus 
 
 
Hakutuloksen järjestäminen etäisyyden  
mukaan 
  
 ! 
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Hakutuloksen järjestäminen sijainnin  
perusteella - sijaintivaihtoehtolista kiinni 
 
Hakutuloksen järjestäminen sijainnin  
perusteella - lista avattu
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Tuotteen tai palvelun tiedot 
 
 Mobiilin verkkopalvelun navigaatioesimerkki 
 
 
Mobiiliympäristö mahdollistaa paljon, mutta tuo myös monipuolisella sovellus- ja 
verkkopalvelutarjonnallaan suunnittelun, toteutuksen ja ylläpidon näkökulmasta 
runsaasti haasteita. Mitä enemmän palvelun osia ketjutetaan ja eri tahojen 
tarjoamia palveluita hyödynnetään ristiin, sitä varmemmin sen osat päivittyvät 
epärytmissä ja tämä edellyttää ydinpalveluun jatkuvia muutoksia. Käyttäjän 
näkökulmasta useampien palveluntarjoajien verkkopalveluiden yhdistäminen 
myös mobiilikäyttöön tekee palvelusta kokonaisempaa ja parhaassa 
tapauksessa myös laadukkaampaa.  
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5. POHDINTA JA TUTKIMUKSEN LUOTETTAVUUS 
 
Tässä luvussa pohditaan tutkimustulosten suhdetta tutkimuskysymyksiin ja 
aikaisempaan tutkimukseen sekä käsitellään tutkimuksen luotettavuutta. 
 
5.1. Pohdinta 
 
Mobiliteetti on muuttanut käyttäjien tapaa mieltää ja käyttää palveluita. Mobiilien 
päätelaitteiden käyttö sekä mobiilien Internet-palveluiden käyttäminen ovat 
jatkuvassa kasvussa teknologian kehityksen ja hiljalleen parantuvan 
palvelutarjonnan vuoksi. Kaikki eivät vielä mobiilipalveluita käytä, mutta sitä 
mukaa kun mobiilit päätelaitteet yleistyvät, myös verkkopalveluiden käyttö 
mobiililaitteilla lisääntyy. Verkkopalveluita käytetäänkin mobiililaitteilla kaikkialla 
ja mihin vuorokaudenaikaan tahansa. Eri päätelaitteita käytetään 
samanaikaisesti ja peräkkäin. Palveluiden käyttöön voi motivoida joko aito 
tarve, mielihalu tai tottumus käyttöön. Paitsi palvelu ja sen tarve, myös 
käyttötilanne vaikuttaa siihen, kuinka käyttäjä kokee palvelun arvon ja sitä 
kautta palveluntarjoajan.  
Päätelaitteiden kirjo on monipuolinen ja käyttäjä tekee tarvittaessa niiden välillä 
valinnan perustuen esimerkiksi laitteen sopivuuteen suoritettavaan tehtävään 
verrattuna tai sen perusteella, mikä laite on helpoiten saatavilla. 
Mobiilipalveluiden käyttö antaa toisaalta käyttäjille ratkaisuja heidän 
tarpeisiinsa, mutta samalla mobiilipalveluiden käytöstä ja laitteiden olemassa 
olosta syntyy uusia tarpeita.  
Mobiilipalveluiden käyttötilanne eli konteksti pitää sisällään useita tekijöitä, 
kuten laitteen ja sen käyttöjärjestelmän, ympäristön (paikka, ajankohta, säätila, 
jne) ja käyttäjän (käyttäjän tarpeet, tunteet, mieltymykset, sen hetkisen roolin ja 
olotilan). Mobiilipalveluiden käyttökokemus syntyy kaikkien edellä mainittujen 
asioiden vuorovaikutuksesta ja tutkimuksessa käydään läpi aineistossa esille 
nousseet kontekstuaaliset tekijät. 
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Näyttää siltä, että pian mobiili on turha etuliite ja käsite verkkopalvelut tulee 
sisältämään mobiilin samoin kuin desktop-palvelutkin sekä jatkossa kenties 
monia muita laitteita kuten television, auton tai jääkaapin älynäytön. 
Suunnittelun näkökulmasta voidaan puhua verkkopalveluiden suunnittelusta 
sisältäen kaikki eri päätelaitteet. Mobiilia ei tarvitse enää erottaa muista 
kanavista. Hyvällä suunnittelulla palveluntarjoajien on jatkossa helpompi vastata 
käyttäjien odotuksiin ja siten rakentaa entistä kanavariippumattomampaa 
suhdetta käyttäjiin ja parantaa näin asiakaskokemusta. 
Tutkimuksessa pyrittiin selvittämään, millaisiin tarpeisiin verkkopalveluita 
käytetään mobiileilla päätelaitteilla, mitä palveluita käytetään, millaisissa 
käyttötilanteissa niitä käytetään ja millä tavalla näihin voidaan suunnittelullisesti 
vastata. Tutkimusaineiston avulla pystyttiin löytämään ja luokittelemaan 
eritasoisia tarpeita ja käyttötilanteita. Tarpeet luokiteltiin tiedontarpeeseen, 
asiointitarpeeseen, ajankuluun ja viihteeseen sekä sosiaaliseen tarpeeseen. 
Lisäksi näille rinnakkaisina tarpeina tunnistettiin rutiininomainen 
verkkopalveluiden käyttö, muun tekemisen ohessa tapahtuva käyttö sekä käyttö 
sen vuoksi, että se on mahdollista. Tarpeet ovat hyvin tiiviissä yhteydessä 
käyttäjien tavoitteisiin, motiiveihin sekä palveluiden sisältöön.  
Käyttötilanteiden osalta erottui useampia ulottuvuuksia, kuten mobiilikäytön 
sijainti, liikkeellä/paikallaan olo sekä vuorokauden aika. Lisäksi aineiston avulla 
kävi ilmi, että käyttäjät hakevat mobiililaitteensa selaimen avulla runsaasti tietoa 
sekä käyttävät paljon sijaintiinsa perustuvia kartta- ja reittipalveluita. 
Sijaintiperustaiset palvelut koettiin hyvin arvokkaiksi ja erottuivat ainoana 
selkeänä palvelutyyppinä, joka motivoi juuri mobiililaitteen käyttämiseen 
tietokoneen sijaan. Hakujen sisällöistä korostuivat paitsi yleisen informaation ja 
tuotetiedon hakeminen, erityisesti kytkös paikallisiin palveluihin sekä 
palveluntarjoajiin. Käyttäjillä oli odotuksia käyttämiään palveluita kohtaan, mutta 
suurimmaksi osaksi niiden koettiin täyttyvän.   
Koska verkkopalveluita saatetaan käyttää mihin vuorokauden aikaan tahansa ja 
millä tahansa päätelaitteella, mobiililaitteille tulisi tarjota mahdollisuus samaan 
informaatioon ja palveluihin kuin desktop-käyttäjille. Myös jatkuvuus eri 
laitteiden välisille siirtymille on mahdollistettava. Kuviossa 14 on kuvattu 
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tutkimuksessa ilmi tulleet mobiilipalvelun edellytykset ja sitä kautta myös 
mobiilipalvelun suunnittelun ehdot mobiilitarvehierarkian avulla. 
Edellä todettujen seikkojen perusteella haettiin ratkaisu kolmanteen 
tutkimuskysymykseen eli kuinka mobiileilla päätelaitteilla käytettäviä palveluita 
voidaan suunnitella vastaamaan esille nousseisiin käyttötilanteisiin ja -tarpeisiin 
nähden. Suunnittelun näkökulmasta haluttiin löytää tapa ennakoida käyttäjien 
tarpeet ja ottaa huomioon kontekstuaaliset elementit sekä päätelaite ja tarjota 
käyttäjälle sisältö ja palvelut näihin perustuen (ks. Kuvio 13). Jotta 
suunnitteluongelmaan oli mahdollista vastata, tutkimuksessa käsiteltiin ensin 
yleisellä tasolla palvelumuotoilua sekä mobiilien verkkopalveluiden suunnittelun 
näkökulmia. Koska käyttäjien kirjaamista tarvekategorioista korostui tiedontarve 
– erityisesti paikalliset palvelut sekä kartta- ja reittipalvelut, näiden pohjalta 
luotiin mobiilipalveluiden metadesign; nk. paikallisten palveluiden 
suunnittelumalli.  
Suunnittelumallissa huomioitiin myös kontekstuaaliset elementit niiltä osin, kuin 
se tutkimustuloksiin nojautuen oli perusteltua (päätelaite / sijainti liikenteessä, 
paikallaan, julkisella paikalla / ajankohta). Malli perustuu käyttäjien tässä 
tutkimuksessa ilmenneisiin käyttäjien tarpeisiin ja käyttötilanteisiin sekä 
yleisempiin mobiilien verkkopalveluiden suunnittelun hyviin käytäntöihin, kuten 
kokonaisvaltaiseen palveluun, käytettävyyteen, asiakaskokemukseen sekä 
mobiilin ollessa kyseessä, sen erityispiirteiden hyödyntämiseen. Kehitetty 
suunnittelumalli tukee vastaavien mobiilikäyttöisten verkkopalveluiden 
suunnittelua tarjoamalla käyttöön hyviä käytäntöjä ja konkreettisempia 
käyttöliittymäelementtejä.  
Tutkimuksessa onnistuttiin vastaamaan ensisijaisiin tutkimuskysymyksiin, mutta 
käyttäjien kokemat tunteet palveluiden käytöstä jäivät todella vähälle huomiolle 
tehdyissä luotainkirjauksissa. Tämän voidaan tulkita johtuvan osittain siitä, että 
käyttäjiä ei ollut erikseen kehotettu dokumentoimaan tunnetasoa. Toisaalta 
suuri osa kirjatuista käyttötilanteista oli melko neutraaleja ja rutiininomaisia, 
joten vain tilanteissa, joissa totuttu palvelu ei esimerkiksi toiminut tai palvelun 
käyttö hyödytti aivan erityisesti, heräsi erityisiä tunteita. 
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Haastavimmaksi kokonaisuudeksi tutkimuksen kannalta osoittautui kuitenkin 
käyttötilanne eli konteksti. Se on jo terminä haastava määritellä ja 
moniulotteisuus kävi ilmi myös tutkimuksen tekemisen aikana. Vaikka tässä 
tutkimuksessa käyttäjän tarpeet pidettiin alun perin erillään käyttötilanteesta, 
laajasti katsoen käyttäjän, tämän tarpeiden, motiivien, tunteiden ja odotusten 
voidaan katsoa kuuluvan käyttötilanteen alle. Tutkimuksessa oli tarkoitus 
selvittää, kuinka käyttäjän tarpeisiin ja käyttötilanteisiin voidaan vastata 
suunnittelulla. Tämän tutkimuksen puitteissa oli mahdollista tunnistaa tarpeita ja 
käyttötilanteita, joita vasten kehittää suunnittelumalli. Suuremmassa 
mittakaavassa on lähes mahdotonta kartoittaa kaikki palvelun käyttöön liittyvät 
kontekstuaaliset tekijät ja suunnitella yhä kontekstilähtöisesti siten, että käyttäjä 
hyötyy tästä. 
Kontekstuaaliset elementit tuleekin määritellä ja kategorisoida huomattavasti 
tarkemmin, että niiden asettamiin haasteisiin on mahdollista vastata 
suunnittelulla. Osa elementeistä on suunnittelun näkökulmasta tärkeämpiä kuin 
toiset, joten niiden keskinäinen prioriteetti täytyy määritellä palvelukohtaisesti. 
Jatkossa käyttötilanteita ja niihin vastaamista suunnittelun keinoin tulee käsitellä 
yksityiskohtaisemmin kontekstuaalinen elementti kerrallaan palvelukohtaisesti, 
sillä jo pelkästään esimerkiksi laite, ympäröivät olosuhteet saati käyttäjän 
tunteet aiheuttavat hyvin monimutkaisen tilanteen. Suunnittelullisesti 
kontekstuaalisten elementtien spesifioimattomuus johtaa helposti tilanteeseen, 
jossa kontekstia ei voida enää varsinaisesti hyödyntää käyttäjän eduksi vaan eri 
käyttötilanteen elementit kumoavat toisensa ilman keskinäistä priorisointia. Ei 
pidä siis unohtaa, että vaikka mobiilikäyttäjän tilanteet voivat olla moninaisia, on 
tapauskohtaisesti mahdollista erottaa tekijöitä, joiden avulla käyttäjää voidaan 
palvella paremmin.  
Tulevaisuudessa mm. rikastettu todellisuus (Augmented Reality eli AR / Mobile 
Augmented Reality eli MAR) tulee olemaan entistä tärkeämmässä roolissa 
erityisesti osana mobiilipalveluiden käyttöä ja sisältöjä. Mobiililaite mahdollistaa 
tämän ”ikkunan” todellisuuteen, jonka avulla esimerkiksi paikallisia palveluita 
voidaan esittää älypuhelimen näytöllä virtuaalisina elementteinä. Tällä hetkellä 
testikäytössä olevat virtuaalilasit (esim. Google Glass) sekä muut integroidut 
älykkäät päätelaitteet tullevat jälleen muuttamaan mobiilien verkkopalveluiden 
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käyttöä. Uudenlaisten päätelaitteiden myötä syntynee uusia käyttötilanteita sekä 
-tarpeita ja sitä kautta palveluiden suunnittelukin kehittyy. 
Tutkimuksen tulokset olivat hyvin samansuuntaisia, kuin mobiilien 
verkkopalveluiden arvoa käsittelevässä tutkimuskirjallisuudessa 
kontekstuaalisten elementtien osalta, joskin vain osa aikaisemmin tunnistetuista 
korostui. Elementit oli tässä tutkimuksessa järkevää myös luokitella eri tavoin 
kuin aikaisemmissa tutkimuksissa oli tehty.  
Tutkimustulokset mukailevat myös käytettävyyttä käsittelevän sekä 
”oppikirjamaisemman” kirjallisuuden tämän hetken käsityksiä mobiileista 
verkkopalveluista, vaikka ne jossain määrin ovatkin keskenään ristiriidassa 
(esim. responsiivinen suunnittelu vs. Mobile First). Kuitenkin jokainen edellä 
käsitellyistä suunnittelumetodeista perustuu käyttäjäkeskeiseen ajatteluun ja 
tunnustaa yksiselitteisesti, että ei ole olemassa yhtä totuutta. Tehdyt ratkaisut 
perustuvat nekin aina käsillä oleviin tavoitteisiin, tilanteeseen ja reunaehtoihin.  
Mikäli tutkimusta jatkettaisiin, tulisi suunnittelumallia prototypoida sellaisenaan 
ja jatkokehittää sitä saadun käyttäjäpalautteen perusteella. Ensimmäisen 
prototypoinnin jälkeen suunnittelumallin käyttökelpoisuutta olisi mahdollista 
testata todellisten (mobiilin) verkkopalvelun suunnitteluapurina ja siten todentaa 
sen toimivuus käytännössä. Vaikka esitelty suunnittelumalli vastaa tämän 
tutkimuksen aineistossa esille tulleisiin haasteisiin, siihen tulisi suhtautua 
jatkuvasti kehittyvänä ja täydentyvänä suunnittelun apuvälineenä ja 
ominaisuuksien tarkistuslistana ennemmin kuin konkreettisena ohjenuorana 
palveluiden suunnitteluun.  
 
5.2. Tutkimuksen luotettavuus 
 
Usein tutkimuksen luotettavuuden ja uskottavuuden arvioinnista käytetään 
reliabiliteetin ja validiteetin käsitteitä. Nämä liittyvät kuitenkin kvantitatiiviseen 
tutkimukseen, eivätkä näin suoraan sovellu laadullisen tutkimuksen 
luotettavuuden arviointiin. Laadullisessa tutkimuksessa luotettavuutta voidaan 
tarkastella uskottavuuden, siirrettävyyden, varmuuden ja vahvistuvuuden 
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kautta. Tutkimuksen arvioinnissa on kyse siitä, ovatko tutkimuksen sisältämät 
väitteet perusteltuja ja totuudenmukaisia.  (Eskola & Suoranta 1998, 211-214). 
Tutkimuksen ollessa laadullinen, tutkimusten toistettavuuden vaatimusta 
ajatellen on ollut olennaista kuvata tarkasti tapa, jolla tutkimustuloksiin on 
päädytty. On todennäköistä, että toisen henkilön käsissä kerätystä aineistosta 
olisi tehty hieman toisenlaisia päätelmiä – jo aineiston pelkistämisessä olisi 
varmasti päädytty erilaiseen tapaan luokitella löydöksiä. Tärkeää ei kuitenkaan 
ole se, voisiko toinen tutkija tehdä samasta aineistosta täysin vastaavat 
päätelmät vaan se, voivatko tutkimuksen lukijat seurata ottamiani ja 
dokumentoimiani askeleita sekä käyttämiäni menetelmiä ja päätyä niiden avulla 
vastaaviin päätelmiin (Eskola & Suoranta 1998, 211-214). 
Vastaajien valitseminen heidän mobiilipalveluiden käytön perusteella siihen jo 
tottuneisiin sekä aineiston rajaaminen melko suppean osallistujakunnan 
vastauksiin oli tutkimuksen kannalta tarkoituksenmukaista. Mikäli osallistujat 
olisivat kirjanneet Internet-palveluiden käyttöä esimerkiksi päivittäin viikon ajan, 
aineisto olisi ollut laajempi ja yksittäisiä uusia käyttötarpeita ja -tilanteita olisi 
saattanut nousta esiin. Kuitenkin jo päivän aikana tehdyistä kirjauksista alkoi 
hahmottua tietty rutiininomainen toisto mobiililaitteilla tapahtuvassa 
verkkopalveluiden käytössä.  
Jos olisi haluttu kerätä laajempaa aineistoa siitä, millaisia palveluita ihmiset 
haluaisivat käyttää, olisi käyttäjiä täytynyt myös ohjeistaa paremmin kirjaamaan 
toiveitaan. Luotaimen kirjauksista kävi melko selkeästi esille, että henkilöt olivat 
esimerkiksi törmänneet joihinkin haastaviin tilanteisiin mobiililaitteillaan ja siksi 
päätyneet jättämään tapahtuman kesken tai siirtymään tietokoneen 
käyttämiseen, mutta vastauksista oli tulkittavissa tietty nöyrtyminen asian 
edessä. Kuten jo aikaisemmin tässä tutkimuksessa on käynyt ilmi, ihmisten on 
hyvin vaikea kuvitella ja toivoa käyttävänsä sellaisia palveluita, joita eivät ole jo 
nähneet. 
Useiden tutkijoiden (Csikszentmihailyi & Reed 1987, DeLongis et al. 1992, 
Brown et al. 2000, Sit. Mattelmäki 2006, 41) mukaan itsedokumentaatio 
periaatteessa mahdollistaa tilannesidonnaisten kokemusten kirjaamisen 
sellaisena kuin ne esiintyvät. Aineiston heikkoutena voidaan kuitenkin nähdä se, 
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että osallistujat itse ovat olleet tapahtumien kirjaajina ja ovat siten saattaneet 
unohtaa olennaisia tapauksia tai esimerkiksi jättää pois itseä nolottavia 
käyttötilanteita. Käyttäjät ovat saattaneet tehdä kirjauksia myös hieman 
jälkikäteen ja näin ollen kokemukset ja muistikuvat ovat saattaneet muuttua 
matkan varrella (Mattelmäki 2006, 41). Myöskään kirjausten täyttä 
todenperäisyyttä ei ole mahdollista selvittää, mutta toisaalta käyttäjillä tuskin on 
erityistä motiivia tilanteiden vääristelyyn, sillä taustatiedot kysyttiin erikseen eikä 
vastauksia ole mahdollista linkittää esimerkiksi käyttäjien demografisiin tietoihin. 
Lisäksi osallistuminen on perustunut vapaaehtoisuuteen ja vastaajat ovat itse 
ilmoittaneet halukkuutensa aineiston tuottamiseen. Tutkimuksen kannalta 
tärkeää kuitenkin on, että nimenomaan käyttäjä itse on kuvannut tapahtumat, 
kuten ne itse näkee.  
Oma objektiivisuuteni analyysissa voidaan kyseenalaistaa, sillä mobiilien 
verkkopalveluiden aktiivisena käyttäjänä kuulun itsekin ryhmään, jota tietyt asiat 
turhauttavat ja ajatukseni eivät voi olla täysin vaikuttamatta tutkimukseen. On 
myös mahdollista, että tutkimuksen analyysivaiheessa jotkut omien alustavien 
oletusteni mukaiset asiat ovat korostuneet, vaikka tavoitteena onkin pitää omat 
ennakkoasenteet erossa tutkimuskohteesta. Laadulliselle tutkimukselle 
tyypillisesti subjektiivisuutta on kuitenkin mahdotonta poistaa kokonaan, vaan 
tutkijan objektiivisuus perustuu oman subjektiivisuuden tunnistamiseen (Eskola 
& Suoranta 1998, 17).  Tuomen ja Sarajärven (2009, 136) mukaan laadullisessa 
tutkimuksessa tutkijan vaikutus tulkintaan on väistämätön ja se tunnustetaan, 
sillä onhan myös tutkimusasetelma sekä sen tulkinta lähtöisin tutkijasta.   
Käyttämilleni kirjallisille lähteille yhteistä on liitäntä joko palveluihin, niiden 
suunnitteluun, käyttäjäkeskeisyyteen, käytettävyyteen, verkkopalveluihin, 
mobiilipalveluihin tai käyttäjän kokemaan arvoon. Lähdekirjallisuudesta osa on 
tieteellistä kirjallisuutta, mutta suurimmaksi osaksi painetut lähteet ovat 
eräänlaisia käyttöoppaita verkkopalveluiden ja asiakaskokemuksen 
suunnitteluun. Internet-lähteitä on melko paljon. Ne ovat artikkeleita, 
blogikirjoituksia ja tutkimuksia, joiden alkuperäiset tarkoitusperät ovat 
tuntemattomia, mutta niiden sisältö on kuitenkin aihealueeseen liittyen validia. 
Vaikka Accenturen tai Googlen teettämän tutkimuksen todenperäisyyttä 
haluttaisiin epäillä, ei ole varsinaisesti mahdollista löytää tietoa, joka korvaisi tai 
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kumoaisi heidän esittämänsä informaation. Artikkelit ja blogit taas saattavat olla 
mielipiteiltään hyvinkin värittyneitä ja korostettuja, mutta niiden taustalta löytyy 
informaatiota, joka on laajemmalti tunnustettua ja siten todennettavissa myös 
muiden lähteiden avulla. 
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LIITTEET 
 
Liite 1a. Luotain – vaihtoehto 1 (ks. http://tiny.cc/5cf5ow) 
Voit kirjata tähän aina, kun tartut kännykkääsi käyttääksesi sillä jotain 
verkkopalvelua tai sovellusta. Käyttötilanne voi olla mikä tahansa, alla on 
esitetty vain muutamia esimerkkejä tilanteista. Voit kirjata ylös myös 
applikaatioiden/sovellusten käyttöä. HUOM! Olennaisempaa olisi kirjata sinullee 
tyypillisiä käyttötilanteita kuin se, että ne ovat tapahtuneet juuri yhden päivän 
aikana. 
1.  Onko puhelimesi / mobiililaitteesi:  
iPhone 
Nokia 
Samsung 
Tabletti (esim. iPad) 
Jokin muu 
2. Millainen tilanteesi oli?  
Esimerkiksi: Tarvitsin tiedon lounaspaikasta TAI Mikä sen erään näyttelijän nimi 
olikaan, jne. 
3. Missä olit?  
Esimerkiksi kaupassa, autossa, kotona, töissä, jne. 
4. Oliko sijaintisi tilanteessa jotenkin olennainen?  
Esimerkki: Etsin lounaspaikkoja työpaikan läheltä ja sain kävelyreitin sinne TAI 
Sain reittiohjeet karttasovelluksesta kirjoittamalla ystäväni osoitteen siihen. Oma 
sijaintini olikin jo sovelluksen tiedossa. Voit kuvailla vapaasti: 
5. Kuvaile, mitä teit tilanteessa.  
Esimerkiksi: avasin selaimen > kirjoitin Google-hakuun hakusanaksi 
kukkakaupat Helsingissä > klikkasin toista hakutulosta ja kukkakaupan sivut 
avautuivat. Siellä ei kuitenkaan ollut aukioloaikoja joten menin takaisin ja avasin 
seuraavan hakutuloksen > jne. 
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6. Löysitkö etsimäsi tai saitko haluamasi palvelun?  
Esimerkki: Onnistuin löytämään lähistöltä auki olevan kukkakaupan ja saamaan 
reittiohjeet sinne. TAI Jouduin hakutulosten kautta sellaiselle sivustolle, jossa oli 
varmaankin Flash käytössä, koska en nähnyt mitään sisältöä sivulla. Toisessa 
vaihtoehdossa näin kyllä sisällön, mutta se ei toiminut kunnolla näytölläni. 
7. Kerro vielä, mitä sitten teit.  
Esimerkki: Kurkkasin vielä FB:n kuulumiset kävellessäni kukkakauppaan TAI 
Koska en löytänyt kunnolla toimivaa sisältöä, luovutin ja etsin kävellen 
kukkakioskia. 
 
Liite 1b. Luotain – vaihtoehto 2 (ks. http://tiny.cc/lcf5ow).  
Voit kirjata tähän aina, kun tartut kännykkääsi käyttääksesi sillä jotain 
verkkopalvelua tai sovellusta. Käyttötilanne voi olla mikä tahansa, alla on 
esitetty vain muutamia esimerkkejä tilanteista. Voit kirjata ylös myös 
applikaatioiden/sovellusten käyttöä. Kirjoittele ainakin seuraavia asioita:  
1. Millainen tilanteesi oli?  
2. Missä olit?  
3. Oliko sijaintisi tilanteessa jotenkin olennainen?  
4. Kuvaile, mitä teit tilanteessa.  
5. Löysitkö etsimäsi tai saitko haluamasi palvelun?  
6. Kerro vielä, mitä sitten teit.  
HUOM! Olennaisempaa olisi kirjata sinulle tyypillisiä käyttötilanteita kuin se, että 
ne ovat tapahtuneet juuri yhden päivän aikana.  
Esimerkkejä em. kohtiin:  
1. Tarvitsin tiedon lounaspaikasta TAI Mikä sen erään näyttelijän nimi olikaan, 
jne  
2. kaupassa, autossa, kotona, töissä, jne.  
3. Etsin lounaspaikkoja työpaikan läheltä ja sain kävelyreitin sinne TAI Sain 
reittiohjeet karttasovelluksesta kirjoittamalla ystäväni osoitteen siihen. Oma 
sijaintini olikin jo sovelluksen tiedossa. Voit kuvailla vapaasti.  
4. avasin selaimen > kirjoitin Google-hakuun hakusanaksi kukkakaupat 
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Helsingissä > klikkasin toista hakutulosta ja kukkakaupan sivut avautuivat. 
Siellä ei kuitenkaan ollut aukioloaikoja joten menin takaisin ja avasin seuraavan 
hakutuloksen > jne.  
5. Onnistuin löytämään lähistöltä auki olevan kukkakaupan ja saamaan 
reittiohjeet sinne. TAI Jouduin hakutulosten kautta sellaiselle sivustolle, jossa oli 
varmaankin Flash käytössä, koska en nähnyt mitään sisältöä sivulla. Toisessa 
vaihtoehdossa näin kyllä sisällön, mutta se ei toiminut kunnolla näytölläni.  
6. Kurkkasin vielä FB:n kuulumiset kävellessäni kukkakauppaan TAI Koska en 
löytänyt kunnolla toimivaa sisältöä, luovutin ja etsin kävellen kukkakioskia. 
Minun päiväni (vastauskenttä): 
 
Puhelimeni / mobiililaitteeni:  
iPhone 
Nokia 
Samsung 
Tabletti (esim. iPad) 
Jokin muu 
 
Liite 2. Taustatiedot (ks. http://tiny.cc/4gf5ow). 
* pakollinen tieto 
1. Sukupuoli * (nainen / mies) 
2. Ikä * 
3. Asuinkunta * 
4. Koulutusaste * (peruskoulu / ammattikoulu / lukio / ammattikorkeakoulu / 
yliopisto) 
5. Käytössäsi olevan puhelimen / muun laitteen merkki ja malli? * 
Kauanko sinulla on ollut käytössä nk. älypuhelin (ja/tai muu laite)? * 
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Onko liittymässäsi datapaketti? Jos, millainen? * 
Kuvaile vapaasti internet-palveluiden käyttötottumuksiasi älypuhelimella ja/tai 
tabletilla:  
Esimerkiksi: kuinka usein käytät, mikä on netinkäytön määrä puhelimella vs. 
tietokoneella, koetko puhelin+netti-yhdistelmän tarpeelliseksi vai onko se vain 
hauska lisä tietokoneen käyttöön, koetko olevasi riippuvainen, käytätkö 
datayhteyttä myös ulkomailla, jne. 
Tuleeko mieleesi tilanteita, joissa mobiilipalvelussa et ole pystynyt suorittamaan 
toivomaasi asiaa loppuun saakka?  
Esimerkiksi: rekisteröitymisen pystyi tekemään vain desktop-versiossa, palvelua 
voi muuten käyttää mobiililaitteella, mutta asetusten muokkaus tapahtuu 
täysversiossa, ostaminen ei ollut mahdollista verkkopankin javan takia, jne. 
::: 
Liite 3. Koodauskategoriat kysymykselle ”Millainen tilanteesi oli” sekä esimerkki 
kvantifioinnista: 
Koodaustapa (luokittelu) Mainintojen määrä 
Aikataulut 11 
Ajankulu ja viihde 21 
Aukioloajat 2 
Hyvinvointi ja itsestä huolehtiminen 6 
Liikunta 1 
Musiikinkuuntelu 3 
Muun tekemisen ohessa 8 
Netti-tv 4 
Pelaaminen 3 
Ravintolat 4 
Rekisteröityminen 2 
Resepti 1 
Rutiinit 22 
Sosiaalinen media 14 
Sähköposti 5 
Sää 5 
Tapahtumat 1 
Tarve kalenterille tai herätyskellolle 7 
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Tarve palvelulle 11 
Ostaminen ja maksaminen 6 
Palvelu muille kuin itselle 8 
Palvelu liittyen lapseen 7 
Palvelut koiraan liittyen 1 
Tarve reitille 12 
Tiedontarve 42 
Uutiset 6 
Verkkopankki 1 
Yhteydenpito 2 
 
Liite 4. Esimerkki teemoittelun / kategorisoinnin ensimmäisestä vaiheesta 
kysymyksen Millainen tilanteesi oli vastauksista: 
Millainen tilanteesi oli? 
(suora lainaus alkuperäisestä vastauksesta) 
Alakategoria 
Olin työkavereiden kanssa baarissa ja oltiin puhuttu 
muista työkaverista ja työasioista ylipäätään. 
Vessakopissa estin kännykkää putoamasta lattialle ja 
hetken mielijohteesta nappasin sen päälle, kun se nyt 
kerran siinä kädessä oli. 
Ajanviete 
Pidän kirjaa kuukautiskierrosta tarkoitukseen tehdyn 
sovelluksen avulla. 
Tarve kalenterille tai 
herätyskellolle 
Halusin katsoa mitä Musiikkitalolla menee lähipäivinä ja -
viikkoina. 
Tapahtuman etsiminen 
Kuuntelen musiikkia Spotifyn windows phone 
sovelluksella päivittäin työmatkoilla, salilla jne. 
Musiikinkuuntelu 
Katsoin tarkemman sään Helsingissä Foreca-
aplikaatiolla. (koska aamu-uutisissa pääkaupunkiseutuun 
viitattiin vain parilla sanalla.) 
Tarve säätiedoille 
Halusin ajanvietettä kotimatkalle Ajanviete 
Virkkuukoukkua etsin Tuotteen/tuotetiedon etsiminen 
Tarvitsin työpaikkani postinumeron liiton tutkimukseen. Informaation etsiminen 
Tarvitsin reittiohjeen ystäväni luo. Tarve reitille 
Lupasin selvittää ystävälleni opintolainan ehtoja. Informaation etsiminen 
Minulle oli tullut puhelu numerosta, jota ei ollut puhelimen 
muistissa. 
Numerotiedon etsiminen 
Etsittiin subway ravintolaa Ravintolainfon etsiminen 
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aamulla heti herättyäni halusin todeta, että onko 
herätysppsin säätieto oikeassa... 
Tarve säätiedoille 
olin autossa matkalla töihin, ja ruvettiin siinä sitten 
miettimään, että monelta yksi tulevana viikonloppuna 
pidettävä harrastukseen liittyvä luento mahtaa alkaa. 
Tarve kalenterille tai 
herätyskellolle 
testasin asiakkaan mobisaittia omalla puhelimella  
halusin tutkia erilaisia sykemittareita Tuotteen/tuotetiedon etsiminen 
Mietin tuntemiani ihmisiä ja mitä heille kuuluu. Sosiaalinen tarve 
Tarvitsin reittiopasta, koska olin matkalla paikkaan, jossa 
en ole ennen käynyt. 
Tarve reitille 
Mietin mitä laitan aamulla päälle. Tarve säätiedoille 
 
Liite 5. Esimerkki teemoittelun toisesta vaiheesta kysymyksen Millainen 
tilanteesi oli vastauksista, joista voidaan johtaa käyttäjän tarve ja motivaatio 
palveluiden käyttämiseen: 
Alakategoria Yläkategoria 
Aikataulut 
Tiedontarve 
Informaation etsiminen 
Informaation lukeminen 
Numerotiedon etsiminen 
Päivittyneen tiedon tarkistaminen 
Ravintolainfon etsiminen 
Reseptin etsiminen 
Tapahtuman etsiminen 
Aikataulut 
Aukioloajat 
Säätiedot 
Tarve löytää olemassa oleva dokumentti 
Tarve reitille 
Televisio-ohjelmat 
Tuotteen/tuotetiedon etsiminen 
(Uutiset) 
Pankkiasiointi 
Asiointintarve 
Tarve asioinnille 
Tarve lipuille 
Tarve palvelulle 
Tarve palvelun aktivoimiselle 
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Ajankulu 
Ajankulu ja viihde 
Musiikinkuuntelu 
Pelaaminen 
Uutiset 
Check-in 
Sosiaalinen tarve 
Kuvan julkaiseminen 
Sosiaalinen tarve 
Yhteydenpito 
  
Esimerkki sijainnin luokittelusta kolmeen pääluokkaan: julkinen paikka, 
liikenteessä ja paikallaan seuraavasti:  
Sijainti 102 
Julkinen paikka (ravintola, kahvila, jne) 6 
     Baarissa 1 
     Kahvilassa 3 
     Lentokentällä 1 
     Salilla 1 
Liikenteessä 39 
     Autossa 6 
     Bussissa 6 
     Junassa 8 
     Kävellessä 9 
     Raitiovaunu 4 
     Taksissa 1 
Paikallaan (koti, työpaikka) 57 
     Kotona 50 
    Työpaikalla 7 
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Liite 6. Käyttäjän polku Helsinki-Vantaan bussiaikataulujen ja reittien 
hakemisesta 
 
1. Haku: ”helsinki-vantaa bussit” 
 
 
 
 
 2. Linkin klikkaus ja ohjaus 
mobiiliioptimoituun palveluuun
 
 
 
   
3. Ohjaus mobiilioptimoidun 
palvelun etusivulle – ei 
hakutuloksen mukaista tietoa 
busseista 
 
 
 
4. Käyttäjä palaa takaisin 
selaimessa ja valitsee 
desktop-sivuston 
5. Käyttäjä ohjataan oikealle 
sivulle. Jos käyttäjä olisi 
navigoinut desktop-sivustolle 
mobiiliversiosta, hän olisi 
päätynyt palvelun etusivulle. 
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Liite 7a. Käyttäjän polku haettaessa iPhonen Google-haulla hammaslääkäreitä. 
1. Googlen hakutulosten yhteydessä 
näytetään priorisoiduista kohteista 
nimen ja sijainnin lisäksi kolme tärkeää 
pikatoimintoa, jotka tukevat paikallisten 
palveluiden käyttöä: yhteydenotto 
puhelimitse, reittiohje sekä ohjaus 
verkkopalveluun. 
 
 2. Reittiohjeen valitsemisen jälkeen iPhone 
avaa Googlen karttaohjelmassa oletuksena 
kaikki lähistön hammaslääkärit ja 
mahdollisuuden käyttäjälle tarkastella 
kohteen tarkempia tietoja.  
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3. Tarkempien tietojen tarkastelu 
 
 
 
5. Tämän jälkeen reitti näytetään 
kartalla ja käyttäjä voi valita, haluaako 
nähdä kävely-, bussi- vai 
jalankulkuvaihtoehdon. 
 
 4. Reitin valinnan jälkeen käyttäjälle 
asetetaan oletuksena aloituspisteeksi 
nykyinen sijainti (current location) ja 
päätepisteeksi kohteen sijainti 
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Liite 7b. Käyttäjän polku haettaessa iPhonelle ladattavissa olevalla Nokia Here  
-karttapalvelulla hammaslääkäreitä. 
1. Nokia Here -karttapalvelu antaa 
haulla Hammaslääkäri oletuksena kaikki 
alueen hammaslääkärit kartalla ja 
mahdollisuuden käyttäjälle voi 
tarkastella kohteen tarkempia tietoja. 
 
 
 
 2. Kohteesta näytetään nimi, sijainti, 
yhteydenotto- ja jakomahdollisuus, 
reittiohje, ohjaus verkkopalveluun (jos 
sellainen löytyy) sekä mahdollisuus merkitä 
kohde suosikiksi (collect). Lisäksi 
näytetään automaattisesti muita kohteita 
lähellä tarkasteltavaa kohdetta 
kategorioittain sekä niiden etäisyys. 
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3. Reitti näytetään karttanäytöllä, 
jossa käyttäjälle asetetaan 
oletuksena aloituspisteeksi 
nykyinen sijainti (current location) 
ja päätepisteeksi kohteen sijainti 
ja reitti näytetään kartalla. 
Käyttäjä voi valita reitin joko 
autolle, julkiselle liikenteelle tai 
jalankulkijalle. 
 
 
 4. Reitin eri askeleet näytetään 
haluttaessa listauksena ja navigointi 
on mahdollista käynnistää. 
 
 
 
 
 
